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Kurzfassung

Diese Bachelorarbeit beschéftigt sich mit dem aktuellen Thema der Digitalisierung von
Prozessen in der offentlichen Verwaltung. Der Fokus dieser Arbeit liegt neben der
offentlichen Verwaltung, auch auf der Abwicklung von Fdérderprozessen. Es werden
grundlegende Faktoren zu den Themen E-Government, Digitalisierung und digitale
Transformation erlautert. In weiterer Folge werden Digitale Agenden und Programme, die in
Osterreich konzipiert wurden, vorgestellt und Portalanwendungen, sowie Online-Formulare

erklart und dargestellt.

Das Ziel dieser Bachelorarbeit war, die wesentlichen Faktoren zu erforschen, die fir die
Digitalisierung eines Prozesses notwendig sind. Zu diesem Zweck wurde neben der
umfangreichen themenbezogenen Literaturrecherche eine qualitative Erhebung mittels
Experteninterviews durchgefiihrt, wodurch wichtige Erkenntnisse gewonnen werden konnten.
Es wurde eine Analyse eines aktuellen Ist-Prozesses im Bereich Férderwesen mit einem
gewinschten Soll-Prozess verglichen. Anhand der Forschungsergebnisse wurde eine
Handlungsempfehlung entwickelt. Diese Handlungsempfehlung skizziert, wie eine

Digitalisierung eines Prozesses in einer offentlichen Verwaltung umgesetzt werden kann.



Abstract

This bachelor thesis deals with the current topic of digitalization of processes in public
administration. This work focusses not only on public administration, but also on the
processing of subsidies. Essential factors of the topics of e-government, digitalization and
digital transformation are explained. The digital agendas designed in Austria are presented

and portal applications and online forms are explained and displayed.

The aim of this bachelor thesis is to research the essential factors that are necessary for the
digitalization of a process. For this purpose, in addition to the extensive topic-related
literature research, a qualitative survey was conducted using expert interviews, whereby
important findings could be obtained. Based on the research results, a recommendation for
action was developed. This recommendation for action outlines how a successful digital

subsidy process can be implemented in a public administration.



Inhaltsverzeichnis

[ 74 = 7= 0 LT PP I
AADSTIBCT ...ttt f i f Rt £ 11 st I
ADDIAUNGSVEIZEICNNIS ...ttt \
ADKUIZUNGSVEIZEICINIS. ...ttt ennnee Vi
L. EINIEITUNG ¢ttt 1
1.1. Ausgangslage und Problemstellung ... 2
1.2.  Zielsetzung und Forschungsfragen ...........oouiiiiiii e 2
130 MELNOAIK ..ot 3
1.4, AUDAU der ArDEIL .....ooiiii e 3
2. Magistrat der Landeshauptstadt LINZ..............cooiiiiiiiiiiiiiii e 4
2.1, Aufgaben des MaAgISIralS..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii ittt 4
2.2. Geschaftsbereich Finanzen und Wirtschaft, Abt. Controlling und Subventionen...... 5
2.3, FOrderabWICKIUNG .......cooviiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 7
2.3.1. Forderabwicklung im AlIgEMEINEN .........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 8
2.3.2. FOrderungSVOrauUSSELIZUNGENM .......uuuuuuuuuuuuniniiiininiiniiieeiiiesiaseebesssieeeeeeeseenaennennennes 8
2.3.3.  Artund Ausmald der FOrderung.........cooeiiiiiiiiiiiii et aanees 9
2.3.4.  FOrderungSauflagen .........cooiiiiiiiiiiii e e e e aaane 9

3. E-Government und die digitale Transformation von Prozessen ..........cccccccevvvvvviiienneenn., 10
3.1. Definitionen und BegriffSerklarungen..........coooiiiii e 10
3.1.1.  Offentliche VEIWAIUNG ...........c.coiiiiieie ettt 10
31,2, E-GOVEIMMIENT. .ottt e ettt e e et e e e er e e e e e e e e e nnna s 11
3.1.3. Digitalisierung in der offentlichen Verwaltung ..............ccccccueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn. 12
3.1.4. Digitale TranSfOrM@ation ...............uuuuuemummiiiiiiiiii e 13

3.2.  Prozess- und Projektmanagement ...........couvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeee e 13
3.2.1.  ProzessmanagemMENt ........ooiieuu it eee ettt ettt ar s 14
3.2.2. Prozessmanagement und E-GOVernment...........coouuiiiiieeeiieiiiiiiaee e 15
3.2.3.  ProjektmanagemeEnt ..........ocoiiiiiiiiiiie e 15



3.2.4.  AQIle VEIWAItUNG .cevvieii e e e e e et aaaaeaane 16
4. Umstellungsprozess im Bereich DigitaliSierung ..........ccoooeeeviiieiiiiiiiiii e eee e 17
4.1. Digitalisierung in Bezug auf die Mitarbeiter...............cooriviiiiiiii e 17
4.2. Birgernahe DigitaliSIErUNQG ..........couuiiiiiiii i e e e e e e aaene 19
4.3.  TechnisChe INfraStrUKLIUL ..........ooiiiiiiii e 19
4.3.1.  KUnstliche INtelligenz..........coo o 20
4.3.2.  EleKtroniSCREr AKL ......ccooi e 20
4.3.3. HANAY-SIQNALUT ... 21
4.3.4. Zentrale Plattformen und E-Formulare ... 21
4.4. Digitale Verwaltung - Digitaler Prozess in der Praxis........ccccoeeveiieiiiiiiiiiiiine e 22
O T U Y o1 1 Y 22
4.4.2. Burokratieabbau und ModerniSierung...........cceevvveviiiieiiieeeeeeeiiee e 23
4.4.3. Die MedienbruChliNi€............ouiiiiiiiiii e 23
4.4.4. Digitale TraNSPAIrENZ ........ccuuiiiie i e e ee e e e e e e e e e et e e e e e e e eerreaas 25
4.45. Richtlinien und gesetzliche Regelungen............ccoooe i, 26
4.4.6. Barrierefreies E-GOVEIMMENT..........cooiiiii i 28
4.47. Elektronische ZUSEllUNG ........coooieii i 28
4.4.8.  DAENSCNULZ .....cooeeeeeeeeeeee e 29
5. Die digitale Stadt als Strategie in der 6ffentlichen Verwaltung ..........cccoooooeiiiiiiiiennneees. 29
5.1. Digitale Agenden in OSLEITEICN .........c..civuieiie ettt 30
5.1.1. Digitales Osterreich — Digitaler Aktionsplan AUSEHa.............ccceeeveeeeeeieeeereenne 30
5.1.2.  DigItAleS WIBIN ... e e et e e e e e e et a e e e e aaaane 32
5.1.3.  Digitale Stadt GrazZ ......cccceeeeiiiiiiiiiii et e e et e e e e e e eaanes 33
5.1.4.  Programm DigitaleS LiNZ ............uuuummmmmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeneeeeeneee 35
5.2. Vergleich von Plattform- und Portalanwendungen in Osterreich in der offentlichen
Verwaltung im Bereich desS FOrderWESENS ........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieieieneenenieseneneeeneeeeeenaeee 36
5.2.1. Bundeskanzleramt - Online-Formular fur den ,Corona-Familienhartefonds®....37
5.2.2. AWS FOIUEIMMEANAGET .....uuuuuiuiiiniiiiitiiiiiiiiieiiieisbiesssbbsssbbbeeeeeeeeseenaesennnnes 41
5.2.3. POl M eBIN.WIBN ..o 45
5.2.4. Forderplattform Stadt Graz...........coooeeeiiiiiiiiiai e 49



6. Empirische ErhebUNQGEN ... e 52

6.1. Qualitativer FOrSChUNQSANSALZ ...........uuiiiie e e e e e aaanes 52
6.1.1.  EXPEItENINIEIVIEWS ...uuuu e eeeeeeeeeiiee e e e e e e ettt ee s e e e e e e e e e ettt e s e e eeaeeeaaraaaeaaeaaeeeennes 53
6.1.2. Entwicklung des Leitfadens.........ccooieiiiiiiiiiiiii e 53
6.1.3.  AUSWAhl der EXPEITEN ......ccoiiieiiiiie e e e e e e e e aaaees 54
6.1.4.  DurchfUhrung der INTEIVIEWS ............uuummmmiiiiiiiiiiiiiiiiii e 55
6.1.5. Datenauswertung und -analyse der Experteninterviews ..............ccccccvvvvvennnnnnns 55

6.2. Ergebnisse der EXPerteninterVIEWS ..........coevviviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeee e 56
6.2.1.  Der UMSLElIUNGSPIOZESS .......uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii b 56
6.2.2. Digitaler Prozess in der PraxiS .....cccocceiiiiiiiiiiiii et eeeeeaaees 64
6.2.3. Digitalisierung von FOrderUnNgeN.........ccoovuiiiiiiiii e eeeeiiees e e e eeeeeeaaees 67
6.2.4. Zusammenfassung Und Fazit ... e 70

7. Digitalisierung eines Prozesses im Bereich FOrderwesen............ccccvvveeeeieeeevieiiiiiienee e, 71

7.1. Prozessgestaltung und Prozessoptimi€rung.......cccceeeeeeivieiiiiiiiiieeeeeeeeeiiieee e e eeeeeeenns 71

7.2.  Soll-Ist-Vergleich des ProZeSSES..........couvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 72
7.2.1.  Ist-Prozess FOrderabWiCKIUNG ...............uuuuumemimmmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeiiieeeeeees 74
7.2.2.  Soll-Prozess FOrderabWiCKIUNG ..............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 77
7.2.3. Gegenlberstellung Soll-ISt-Prozess ..............cccouuumiiiiimmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiinnees 79
7.2.4. Beschreibung Soll-Prozess in der PraxiS......cccooeeiiiiiiiiiiiii e 80

8.  SChIUSSDEIIACHIUNG ...ttt e e e e e e a e e e e 82

8.1. Beantwortung der FOrschungsfragen ............ooouiiiiiiiieiiiecec e 83

8.2. Handlungsempfehlung fiir die erfolgreiche Digitalisierung eines Prozesses in der

Offentlichen VerwaltUNg..........oooiiiiiii e e e e e e e e eaenes 84
8.3, FAzZIt UNA AUSDIICK .....covviiiiiiiiiiiiieieeeeee et 86
LItEratUINVEIZEICINIS ...ttt 88
ANNANG ..o 95



Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1 - Organigramm der Stadt LiNZ.........cccoooeeiiiiiiiiii i e e 6
Abbildung 2 - Medienbruchlinie in Verwaltungsverfahren ...........cccccooceeeiiiieeviiiciiiee e 24
Abbildung 3 - Bausteine des E-Government-GEeSEIZES. ... ..cviiiieviiiiiiiiiiii e eeeeeeeeiie e e e e eaaens 26
Abbildung 4 - Der Weg zum Online-Formular fir den Corona-Familienhartefonds ............... 38
Abbildung 5 - Persotnliche Daten im Online-Formular, Corona-Familienhéartefonds .............. 38
Abbildung 6 - Navigation durch das Online-Formular, Corona Familienhartefonds............... 39
Abbildung 7 - Formular-Daten am Computer speichern, Corona-Familienhartefonds............ 40

Abbildung 8 - Bankverbindung & Beilagen im Online-Formular, Corona-Familienhartefonds40

Abbildung 9 - Startseite AWS FOrdermMEaNaJET ..........uuuuuuruuuuenerinenennnernrnnnnnnnnennnnnennnneneees 41
Abbildung 10 - Auszug Forderungsansuchen aus AWS Fordermanager #1 ..........ccccccevvvnnnnn. 42
Abbildung 11 - Auszug Forderungsansuchen aus AWS Fordermanager #2 ..........ccccccuvvvvnnnn. 43
Abbildung 12 - Zugriffsberechtigungen, AWS FOrdermanager............oeevvveeeeeeinneeeeeeeennennnnnns 44
Abbildung 13 - Ausschnitt "fehlende Pflichtfelder”, AWS Fordermanager ............cccccvvvvvnnnnns 44
Abbildung 14 - Ausschnitt Ubersicht "Meine Forderungen”, AWS Fordermanager ............... 45
Abbildung 15 - Portal "Mein.WIEN" ... e 46
Abbildung 16 - Ansuchen Reparaturbonus — Portal "mein.wien".............ccccovviieee e, 46
Abbildung 17 - Pop-Up Reparaturbon - Portal "mein.wien" ...........cccooooeeiiiiiiiieeneeeeeeeviiinn, 47
Abbildung 18 - Website Reparaturbon, Portal "mein.wien” .........ccccoooviieiiiiiiiin e, 47
Abbildung 19 - Formular Reparaturbon #1 - Portal "mein.wien” ............ccccocvviiieee e, 48
Abbildung 20 - Formular Reparaturbon #2 - Portal "mein.wien” ............ccccocviiiieei e, 48
Abbildung 21 - Uberblick Kategorien Portal "Digitale Stadt” Graz ............cccccveevueeeeeecneennnne. 49
Abbildung 22 - Férderungsantrag Stadt Graz, Auszug E-Government-Formular .................. 49
Abbildung 23 - Forderungsantrag Stadt Graz, FUNKtionen............cccoooeevviiiiiiiiiiie e, 50
Abbildung 24 - Férderungsantrag Stadt Graz, Finanzplan ..., 51
Abbildung 25 - Forderungsantrag Stadt Graz, Nachweis der Identitat .................cooevvvvvvnnnnnn. 51
Abbildung 26 - Forderungsantrag Stadt Graz, Button "Signieren & Senden” ..............ccc....... 52
ADBDIIAUNG 27 - EXPEITENINTEIVIEWS .....eeeiiiiiieeiiitiiieeeeeiiieeeeesessssesesessseseseseeaesseseebeeeeneesnnnennennnes 55
Abbildung 28 - ProblemIfsungSzyKIUS ... 72
Abbildung 29 - ISt-Prozess FOrderuUNGEN ..........ccoiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 74
Abbildung 30 - Soll-Prozess FOrderungen ... 77

Vi



Abkurzungsverzeichnis

N o]« B PSPPSR PSRV RUROTRO Abbildung
AFORL oo Allgemeine Forderungsrichtlinie der Stadt Linz
AW S e Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH
01T o)1 SO PTPPPRPR beispielsweise
0741V O PRRR beziehungsweise
e I PR P PSRRI elektronischer Akt
L PP PPPPT PP Europaische Union
FIVV Lttt ettt b e bbbt et e e Finanzen und Wirtschaft
IKT Informations- und Kommunikationstechnologie

IT e, ...Informationstechnologie
K ettt h et et e e e e et bt e e e oAt e e e oAb et e e e aRE e e e e e ne e e e e nbeeeennaeeeeanneeeeanaeeean kiinstliche Intelligenz
Kinder- und Jugendservices Linz

L0 T T T T PP P PP PP PP PP OVPPPPRPPPRN Kontrollamt
1Y o o PSR TRR Magistratsdirektion
OO0 ettt bbbt e b et h b e bt e b e b e At b et et et e eh e s e ebe et e e ebe st e e ebesbe e erearereas Oberosterreich
Pz e e e et e e e e e e e e e e e s Problemlésungszyklus
P S e Personal und Zentrale Services
LYo o USSP sogenannt
RV | P PP PSP PP PP PPPPPPTP vergleiche

VI



1. Einleitung

Digitalisierung in Osterreich bietet mehr Wohistand, mehr Arbeitsplatze und mehr
Lebensqualitat fur die Burger. Dies sind alles Aspekte, warum die Digitalisierung derzeit stark
vorangetrieben wird. Ein weiterer Punkt war die Krise, die aufgrund des Corona-Virus
entstanden ist. Deshalb hat die Digitalisierung in Osterreich derzeit noch intensiver an

Bedeutung gewonnen und schreitet mit einer extremen Geschwindigkeit voran.!

Homeoffice, digitale Services und weitere Online-Anwendungen sind derzeit in aller Munde.
Dies liegt nicht nur an der derzeitigen Corona-Krise, sondern wird auch nach dieser Krise
eine wichtige Rolle in unserer Gesellschaft spielen. Die Nachfrage nach digitalen Services
wird immer groRer. Uber digitale Plattformen werden von Kunden Informationen, Services
und Produkte abgerufen. Diese Fakten fuhren dazu, dass Unternehmen in den kommenden
Jahren besonders auf Digitalisierung setzen sollten. Digitalisierung bietet ein groRRes
Wachstumspotential bei der Marktpositionierung. Technische Prozesse und Ablaufe werden
im Zuge der Digitalisierung optimiert und funktionieren in weiterer Folge schneller. Weiters
bietet die digitale Arbeitswelt viele neue Aussichten. Flexible Arbeitsformen stehen hoch im
Kurs und in den Jahren 2020 und 2021 haben viele Menschen die Vorteile von Homeoffice
und von digitalen Tools zwangslaufig kennengelernt. Dies sind alles Aspekte, die in unserer
Gesellschaft bestehen bleiben werden. Auch nach der Krise werden die Unternehmen auf
Digitalisierung setzen muissen. Die intensive Digitalisierung in der Arbeitswelt, als auch in der
Wirtschaft fuhrt dazu, dass die Menschen gezwungen sind persédnliche digitale Kompetenzen
aufzubauen und diese erlernen missen. Der kompetente Umgang im digitalen Zeitalter wird

zur Grundvoraussetzung.?

Darum sollte Digitalisierung nicht nur im wirtschaftlichen oder privaten Kontext eine Rolle
spielen. Auch die o6ffentliche Verwaltung muss sich zwangslaufig mit der Digitalisierung
auseinandersetzen. Digitalisierung bietet im Public Sektor viele Chancen. Beispielsweise ist
die Kommunikation mit den Birgern intensiver, wenn eine Gemeinde auf Digitalisierung
setzt. Wichtige Informationen erfolgen rascher, sind direkt verfigbar und diverse Online-
Plattformen, wie zum Beispiel oesterreich.gv.at, ermdglichen als digitales Amt einen
wichtigen Zugang zu Verwaltungsleistungen, die zentral, praktisch und einfach fur die Birger

gestaltet wurden.?

1 Vgl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021e); Kleine Zeitung GmbH &
Co KG (2021).

2Vgl. Kleine Zeitung GmbH & Co KG (2021).

3 Vgl. Amt der O6. Landesregierung (2018).
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Im Rahmen dieser Bachelorarbeit soll auf die aktuelle Thematik der Digitalisierung im
Bereich der offentlichen Verwaltung eingegangen werden. Ein besonderes Augenmerk liegt
dabei auf der Digitalisierung von Prozessen im Bereich Forderwesen. In den folgenden
Unterkapiteln folgt eine Erlauterung zur Ausgangslage und zur Problemstellung dieser
Bachelorarbeit. In weiterer Folge wird auf die Zielsetzung und Forschungsfragen

eingegangen, die Methodik wird erklart und der Aufbau dieser Arbeit wird dargestellt.

1.1. Ausgangslage und Problemstellung

Die Kommunen beschéftigen sich bereits seit vielen Jahren mit der Digitalisierung weshalb
sie auch bereits in vielen 6ffentlichen Verwaltungen zu finden ist. Da das Entwicklungstempo
der digitalen Technik rasant ansteigt und deshalb in immer kirzeren Abstédnden neue
technische und organisatorische Ldsungen entstehen, wird die Digitalisierung in den
Offentlichen Verwaltungen weiterhin eine groRe Herausforderung sein. Durch die
Digitalisierung wird es in den kommenden Jahren zu Verénderungen kommen und vieles,

was derzeit geschatzt wird, wird in einer anderen Form zu handhaben sein.*

Aber auch aufgrund der Corona-Pandemie, beginnend im Jahr 2020, hat die Digitalisierung
in der offentlichen Verwaltung an Kraft und Prioritdt gewonnen. Die Pandemie ist als
Digitalisierungstreiber anzusehen, weshalb derzeit auch viele Projekte in diesem Bereich
verwirklicht werden missen und vorangetrieben werden. Besonders in der ersten Phase der
Pandemie, waren digitale Technologien maf3geblich fir das Funktionieren der 6ffentlichen
Verwaltung. Der Nutzen und die Vorteile sind besonders in dieser Krise zum Vorschein
gekommen. Zudem wird die Digitalisierung in den Stddten und Gemeinden als Chance

angesehen.®

1.2. Zielsetzung und Forschungsfragen

Die folgende Arbeit zielt darauf ab, die wesentlichen Faktoren zu erforschen, die fur die
Digitalisierung eines Prozesses bendtigt werden. Das Ergebnis dieser Arbeit ist eine
Handlungsempfehlung, die skizziert, wie die Digitalisierung eines Prozesses in einer

offentlichen Verwaltung umgesetzt werden kann.
Folgende Forschungsfragen sollen beantwortet werden:

e Welche Rahmenbedingungen sind fur die Digitalisierung eines Prozesses nétig?

o Welche technischen Mittel und Systeme kdnnen die Digitalisierung von
Forderprozessen unterstiitzen?

4Vgl. Wirth u.a. (2018), S. 2.
5 Vgl. Bitkom- Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e.V.
(2021).
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o Wie kann am Beispiel des Magistrates Linz ein Umstellungsprozess fir ein digitales
Forderwesen gestaltet werden?

Um die oben genannten Fragen beantworten zu kdnnen wird folglich in Kapitel 1.3. das
Forschungsdesign vorgestellt, das festgelegt wurde.

1.3. Methodik

Zu Beginn der Arbeit wurde ausreichend Literatur recherchiert. Anhand dieser
Recherchearbeit konnte die Basis und der theoretische Uberblick fur die nachstehende
Arbeit geschaffen werden.

Einen weiteren Teil dieser Arbeit stellt die qualitative Erhebung dar, die mittels
Experteninterviews durchgefihrt wurde. Dabei konnten wichtige Erkenntnisse gewonnen
werden. Fir die Befragung der Experten wurde ein Interviewleitfaden entwickelt, der sich im
Anhang dieser Arbeit befindet. Zusétzlich wurde eine Analyse eines aktuellen Ist-Prozesses
im Bereich Forderwesen mit einem gewilnschten Soll-Prozess verglichen, wobei das

Digitalisierungspotential des Prozesses festgestellt wurde.

1.4. Aufbau der Arbeit

Diese Bachelorarbeit gliedert sich in acht Kapitel. In Kapitel 1 wird die Ausgangslage dieser
Arbeit beschrieben. Anhand der Ausgangslage konnten die Forschungsfragen abgeleitet
werden und es werden die Methodik und der Aufbau dieser Arbeit dargestellt. Das Kapitel 2
bietet einen kurzen Uberblick tiber die Forderungen und deren Abwicklung in der Stadt Linz.
Kapitel 3 beschreibt Begrifflichkeiten wie E-Government, Digitalisierung und digitale
Transformation im Detail. In Kapitel 4 werden Begrifflichkeiten, die den oben genannten
Begriffen unterstellt sind und die zudem fir die weitere Bachelorarbeit relevant sind,

beschrieben.

Die Kapitel 5, 6 und 7 stellen den Theorieteil dar. In Kapitel 5 werden Digitale Agenden in
Osterreich vorgestellt und im Folgenden werden Portale und Online-Formulare von
Osterreichischen Stadten beschrieben und analysiert. Das Kapitel 6 behandelt die
Empirische Datenerhebung. Es werden im Detail die Ergebnisse der Experteninterviews
analysiert und zusammengefasst dargestellt. Aufbauend auf die Kapitel 5 und 6 folgt in
Kapitel 7 die Soll- und Ist-Analyse des Forderprozesses anhand der erforschten Ergebnisse.
AbschlieBend wird in Kapitel 8 die Handlungsempfehlung fir die Digitalisierung eines
Prozesses im Bereich Foérderwesen genau ausgefihrt und es werden schlussendlich die

Forschungsfragen dieser Bachelorarbeit beantwortet.



2. Magistrat der Landeshauptstadt Linz

Linz ist die Hauptstadt des Bundeslandes Oberdsterreich, die eine Statutarstadt ist. Das
bedeutet, dass Linz eine Stadt mit eigenem Statut ist und dieses als eigene Stadtverfassung
dient, die auf einem Landesgesetz beruht. Die Stadt Linz ist eine Gebietskérperschaft und

hat das Recht auf Selbstverwaltung im sogenannten eigenen Wirkungsbereich.®

2.1. Aufgaben des Magistrats
Der eigene Wirkungsbereich der Stadt Linz umfasst alle Aufgaben, die mit der
Wahrnehmung der Bedirfnisse der Bewohner der Stadt in Zusammenhang stehen. Zu

diesen Aufgaben zahlen beispielsweise:’

Bestellung der Organe der Stadt und ihrer Mitarbeiter

e Ortliche Sicherheitspolizei

e Ortliche StraRenpolizei

e Ortliche Raumplanung

e Einhebung von Gemeindeabgaben

o Verwaltungstatigkeiten wie zum Beispiel Kinder-Tagesbetreuungs-Einrichtungen,

Mutter- und Familienberatung, Sozialhilfe,...)

Die Stadt Linz ist ebenso Verwaltungssprengel im Ubertragenen Wirkungsbereich. In diesem
Wirkungsbereich vollzieht sie Angelegenheiten, die der Stadt vom Bund oder vom Land
Oberosterreich zur Besorgung tbertragen wurde. Zu den Aufgaben der Statutarstadt Linz im
Bereich des Ubertragenen Wirkungsbereichs zahlen die Aufgaben der Bezirksverwaltung. Im
Zuge der Aufgaben der Bezirksverwaltung ist die Stadt Linz an die Weisungen der Organe
des Bundes sowie des Landes gebunden. Zu den Aufgaben des ubertragenen

Wirkungsbereichs zahlen beispielsweise:®

e Mitwirkung bei Landtags-, Nationalrats- und Bundesprasidentenwahlen
e Angelegenheiten der Staatsbirgerschafts-, Bundeswahler- und Landeswahlerevidenz

e Gewerberecht, Wasserrecht, etc.

Daruber hinaus kann die Stadt Linz Vermdgen besitzen, erwerben und dartber verfiigen und
ist ein selbststandiger Wirtschaftskorper. Fur die Fihrung des eigenen Haushaltes ist sie

selbst verantwortlich und sie betreibt wirtschaftliche Unternehmen wie beispielsweise die

6 Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021a).
7 Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021a).
8 Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021a).
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Linz AG, die SZL Seniorenzentren Linz GmbH und die GWG-Gemeinnitzige
Wohngesellschaft der Stadt Linz GmbH.®

Der Magistrat ist ein Teil der Linzer Stadtverwaltung. Das Ziel des Magistrats Linz ist auf die
Bedurfnisse aller Birger einzugehen und Dienstleistungs- sowie Serviceangebote
kundenorientiert umzusetzen. Zudem gehdrt die Vollziehung von Gesetzen des Bundes und
des Landes Obero6sterreich zu den Aufgaben des Magistrats. Aber auch die Unterstiitzung
bei der Wahrnehmung der Aufgaben der politischen Organe der Stadt ist eine Aufgabe des

Magistrats.°

Der Magistrat Linz ist dazu verpflichtet nach den Grundsdtzen der Sparsamkeit,
Wirtschatftlichkeit und ZweckmaRigkeit zu handeln. Um die Forderung des Gemeinwohls zu
unterstiitzen, werden die Leistungen und Aktivitaten im 6ffentlichen Interesse durchgefiihrt.

2.2. Geschéftsbereich Finanzen und Wirtschaft, Abt. Controlling und

Subventionen
Die Stadt Linz lasst sich in ein Fuhrungsboard gliedern, das aus Magistratsdirektion,
Personaldirektion und  Finanzdirektion besteht. Als nachstehender Teil der
Organisationsstruktur folgen die Geschéftsbereiche, die sich in Abteilungen gliedern lassen,
sowie die Unternehmungen nach Statut, zu denen die ,Kinder- und Jugend-Services Linz*

und das ,Kontrollamt* als unabhangige Kontrolleinrichtung zahlen.!2

In der nachstehenden Abbildung befindet sich das Organigramm der Landeshauptstadt Linz:

? Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021a).
10 Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021a).
11 vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021a).
12 vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021d).
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BURGERMEISTER

Personal und Magistratsdirektion Finanzen und Wirtschaft Kontrollamt
Zentrale Services MDi
PZS 1on FIWI KoA
Abgaben Bau- und Biirgerlnnen- Biiro
und Steuern Bezirksverwaltung Angelegenheiten Stadtregierung Linz UNTERNEHMUNG
AS BBV BA BSt NACH STATUT
Feuerwehr und Gebaudemanagement Gesundheit Kommunikation Kinder- und Jugend-
Katastrophenschutz und Tiefbau und Sport und Marketing Services Linz
FW GMT GS KOMM KJS
Kultur Planung, Technik Soziales, Jugend Stadtgriin und
und Bildung und Umwelt und Familie StraBenbetreuung
KB PTU SJF SGS

Abbildung 1 - Organigramm der Stadt Linz*®

Wie in der Abbildung 1 erkennbar (in Rosa und Magenta hinterlegt) gliedert sich das
Fuhrungsboard des Magistrats in drei Komponenten und besteht aus Magistratsdirektion
(MDion), Personaldirektion und Finanzdirektion. Das Flhrungsboard steht an oberster Stelle
des Organigramms. Die Magistratsdirektorin ist die ranghdchste Beamtin der
Stadtverwaltung und nimmt ihre Leitungs- und FUhrungsfunktionen im Sinne eines
Ubergreifenden Managements wahr. Der Magistratsdirektorin sind alle Mitarbeiter der
Stadtverwaltung unterstellt. Der Geschaftsbereich Personal und Zentrale Services (PZS) ist
fur Mitarbeiter und somit fur die wichtigste Ressource des Magistrats Linz verantwortlich. Im
PZS werden die zentralen Personalagenden mit den zentralen Supportservices vereint. Der
Geschaftsbereich Finanzen und Wirtschaft (FIWI) umfasst im Wesentlichen das 6ffentliche
Rechnungswesen, Angelegenheiten des Finanzausgleiches, das Vermdgensmanagement,
die Buchhaltung, das Controlling und den Zahlungsverkehr der Stadt Linz. Aber auch die
Aufgaben  Uber die Betreuung der Linzer Markte, EU-Agenden  sowie
Subventionsangelegenheiten zéhlen zur Verantwortung des Geschaftsbereichs FIWI. Der
Magistrat Linz umfasst insgesamt 15 Geschaftsbereiche. Daneben gibt es noch das
Kontrollamt (KoA), das als unabhéngiges Kontrollorgan funktioniert, sowie die Kinder- und

Jugendservices Linz (KJS), das als eigenes Unternehmen gefiihrt wird.*

Der Geschaftsbereich FIWI setzt sich aus funf Abteilungen zusammen. Eine davon ist die
Abteilung Controlling und Subventionen. Die Abteilung Controlling und Subventionen ist
unter anderem mit den Aufgaben des stadtischen Controllings betraut. Doch auch die

Abwicklung diverser Subventionen sowie das Risikomanagement sind Teil der Zustandigkeit

13 Abb. entnommen aus: Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021d).
14 Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021d).
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der Abteilung. Die Abteilung ist fir die betriebswirtschaftliche Beratung aller
Geschéftsbereiche des Magistrats verantwortlich und sowohl das Berichtswesen des
Controllings als auch das Geschaftsbereichsbudget wird in dieser Abteilung erstellt. Zudem
pflegt die Abteilung Controlling und Subventionen die Finanzierungsbeziehungen mit
anderen Gebietskorperschaften im Rahmen der Bedarfszuweisungen. Ebenso sind Forder-
bzw. Subventionsabwicklungen Teil der Aufgaben. Die Vergabe von freiwilligen Allgemeinen,
Wissenschafts- und Wirtschaftsférderungen werden in dieser Abteilung fir die
Beschlussfassung Uberprift und vorbereitet und im weiteren Schritt vollstandig abgewickelt.
Zudem ist die Erstellung des Subventions- und Transferberichts der Stadt Linz ein wichtiger

Aufgabenbereich der Abteilung.®®

Im Zuge dieser Bachelorarbeit soll nun speziell auf den Teilaufgabenbereich der

Forderabwicklung eingegangen werden.

2.3. Forderabwicklung

Wie bereits erwahnt, ist ein Teil der Aufgaben der Abteilung Controlling und Subventionen
des Magistrats Linz die Abwicklung von Foérderungen. Damit Férderungen beim Magistrat der
Landeshauptstadt Linz nach den Grundsatzen der Sparsamkeit, Wirtschaftlichkeit und
ZweckmaRigkeit korrekt vergeben werden, kommen bei der Vergabe bzw. Abwicklung von
monetaren Férderungen der Stadt Linz bestimmte Richtlinien zur Anwendung. Hierzu gibt es
die Allgemeine Forderungsrichtline der Stadt Linz (AFORL). Ziel dieser Richtlinie ist, dass
offentliche Gelder in Form von FoOrderungen fur die Linzer Burger eine grof3tmogliche
Wirkung nach den Kriterien der Effektivitat und Effizienz erzielen.®

Als Foérderung kategorisiert die Allgemeine Forderungsrichtlinie der Stadt Linz folgende
Zuwendungen: ,Forderung im Sinne dieser Richtlinie ist jede vermdégenswerte Zuwendung,
die die Stadt Linz als Tragerin von Privatrechten natirlichen oder juristischen Personen zur
Erfullung eines bestimmten Zweckes aus ihren Mitteln gewéhrt soweit diese Personen statt

zur Leistung eines Entgelts zu einem forderungsgerechten Verhalten verpflichten.“’

Laut der AF6RL darf eine Fdrderung durch die Stadt Linz nur dann gewéhrt werden, wenn
sie den geltenden nationalen Gesetzen, Verordnungen und Beschliissen entspricht oder

nicht gegen das Recht der Europaischen Union verstoft.18

In den nachstehenden Unterkapiteln wird nun detailliert auf die AFORL Bezug genommen.

15 vgl. Imag der Stadt Linz (2021).

16 \VVgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021b).
17 Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021b).

18 Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021b).
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2.3.1. Forderabwicklung im Allgemeinen

Damit um eine Forderung bei der Stadt Linz angesucht werden kann, wird ein schriftliches
Forderungsansuchen, das elektronisch oder postalisch einzureichen ist, benétigt. Fur dieses
Forderungsansuchen gibt es ein Forderungsformular, das vom Foérderwerber ausgefllt
werden muss. Zudem missen dem Forderungsansuchen diverse Unterlagen beigelegt
werden. Diese Unterlagen kdnnen zum Beispiel Voranschlage, Angebote, Finanzierungs-
und Investitionsplane, mittelfristige Prognoserechnungen, Businessplane, Finanzplane,
Bilanzen  oder  Einnahmen-Ausgaben-Rechnungen  sein. Nach dem  diese
Forderungsunterlagen von der Abteilung Controlling und Subventionen Uberprift wurden,
wird ein Fordervorschlag dem zustandigen Organ der Stadt Linz zur Entscheidung uber die
Genehmigung des Ansuchens vorgelegt. Forderungen kdnnen entweder vom Blrgermeister,

vom Stadtsenat oder vom Gemeinderat genehmigt werden.*®

2.3.2. Forderungsvoraussetzungen
Damit grundsatzlich eine Forderung durch die Stadt Linz gewéhrt werden kann, muss das

Forderungsansuchen, sowie der Forderwerber gewisse Voraussetzungen erfillen.?
Diese Forderungsvoraussetzungen sind bspw. folgende: 2

e Das Forderungsvorhaben muss im Interesse der Stadt Linz liegen (sog. Linz-
Bezug). AuBerdem muss das beantragte Vorhaben innerhalb des Stadtgebiets
verwirklicht werden oder zumindest im Interesse der Stadt Linz und ihren
Bewohnern in einem entsprechenden Zusammenhang stehen.

e Es missen gegenuber den Forderungsmitteln, die durch die Stadt geleistet
werden sollen, entsprechende Eigenleistungen durch den Férderwerber stehen.

o Es dirfen keine offenen Forderungen des Forderwerbers gegeniber der Stadt
Linz oder mehreren Konzernunternehmen der Stadt Linz bestehen.

o Jene Auflagen von vorangegangenen Forderungen muissen eingehalten werden
(Forderungshierarchie gegentiber tbergeordneten Forderungsstellen wie bspw.
dem Land OO oder dem Bund)

o Der Forderwerber ist verpflichtet innerhalb einer gewissen Frist einen
Verwendungsnachweis Uber die widmungsgemalle Verwendung der
Forderungsmittel zu erbringen. Dieser Verwendungsnachweis kann in Form von

Belegen wie bspw. Originalrechnungen, elektronische Rechnungen sowie die

19 Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021b).
20 \Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021b).
21 Vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021b).
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dazugehorigen ELBA-Auszige bzw. Kontoausziige an die Forderungsabteilung

Ubermittelt werden.
Weitere Forderungsvoraussetzungen kénnen in der AFGRL nachgelesen werden.

2.3.3. Art und Ausmalf der Férderung

Die Art und H6he der Forderung, die durch die Stadt Linz dem Forderwerber zur Verfliigung
gestellt wird, richtet sich nach den Grundsétzen der Sparsamkeit, Wirtschaftlichkeit und
Zweckmaligkeit. Aul3erdem soll mit geringstem finanziellen Mitteleinsatz durch die Stadt
Linz der groRtmdgliche Nutzen und die optimalste Wirkung erzielt werden. Somit soll die
Forderung nur im unbedingt notwendigen Ausmald zur Verfigung gestellt werden. Die Mittel
der Forderungen, die in Aussicht gestellt werden, missen wie bereits erwahnt, von den
entsprechenden Organen der Stadt Linz genehmigt werden. AuRerdem missen die
jeweiligen Mittel im Voranschlag beriicksichtigt werden. Falls der Foérderwerber dazu
berechtigt ist, die Vorsteuer abzuziehen, muss die Fo6rderung auf Basis der Netto-
Bemessungsgrundlage (exkl. Umsatzsteuer) berechnet werden. Eine Forderung durch die
Stadt Linz erfolgt vor allem als Geldleistung in Form von Zuschissen oder als
Naturalférderung in Form von bspw. Beistellung von Material, Maschinen, Geréaten,
Liegenschaften oder Veranstaltungsrdaume. Im Rahmen dieser Bachelorarbeit wird speziell

auf die Forderungen in Form von Geldleistungen Bezug genommen.??

2.3.4. Forderungsauflagen

Eine Forderung durch die Stadt Linz ist mit besonderen Auflagen verknipft. Grundsatzlich
muss ein Forderungsvorhaben zur Ganze durchgefiihrt werden. Falls die Durchfihrung
dieses Vorhabens sich verzogert oder unmoglich wird bzw. sich bei der Durchfiihrung des
Vorhabens gewisse Anderungen ergeben wie bspw. zeitliche, kostenméaRige oder inhaltliche

Aspekte, muss der Forderwerber die Férderungsstelle schriftlich dariiber informieren.

Zudem missen die Foérderungen nach 6konomischen Gesichtspunkten widmungsgemal
nach den Grundsatzen der Sparsamkeit, Wirtschaftlichkeit und ZweckmaRigkeit entsprechen

und die erteilten Auflagen und Bedingungen mussen erfillt werden.?

22 \/gl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021b).
23 \VVgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021b).
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3. E-Government und die digitale Transformation von

Prozessen

Die offentliche Verwaltung befindet sich seit Jahren in einem stetigen Wandel. Studien
zeigen, dass sich die 0Osterreichischen Gemeinden intensiv mit den Zukunftstechnologien
beschaftigen. Heutzutage ist E-Government fur die Burger bereits zur Selbstverstandlichkeit
geworden. Die Burger mdchten so schnell und einfach wie mdéglich den Behérdenweg

erledigen kénnen.?

Die offentliche Verwaltung ist ein wesentlicher Motor, mit dem die Digitalisierung in der
gesamten Gesellschaft vorangetrieben wird. Es ist wichtig, dass alle Akteure, die fur den
digitalen Prozess benétigt werden, mit eingebunden werden. Somit kann gewébhrleistet
werden, dass der Know-How-Transfer zwischen den Gebietskdrperschaften funktioniert und
alle an einer gemeinsamen Strategie arbeiten. Das Ziel der Digitalisierung auf
Verwaltungsebene soll unter anderem sein, dass die Prozessautomatisierung vorangetrieben
wird. Aber es soll auch zu einer verbesserten Interaktion zwischen Birger, Unternehmen und

Gebietskorperschaften fihren.?

Die digitale Transformation beherrscht bereits seit Jahren unser Leben auf allen Ebenen.
Kommt es zu einer digitalen Transformation von Prozessen flhrt dies zwangslaufig zu
Veranderungen, die Inhalte, Ablaufe und Arbeitsaufgaben betreffen. Die digitale
Transformation kann dazu fuhren, dass andere Qualifikationen bei den beteiligten
Mitarbeitern eines Prozesses erforderlich werden, und es kann zu einer neuen Form der

Zusammenarbeit kommen.?8

3.1. Definitionen und Begriffserklarungen

Unter anderem werden in den folgenden Unterkapiteln die oben kurz angefiihrten
Thematiken und Begrifflichkeiten detaillierter erklart und es wird ein Bezug zur 6ffentlichen
Verwaltung hergestellt. Diese Begrifflichkeiten und Definitionen werden fir die weitere Arbeit

relevant sein.

3.1.1. Offentliche Verwaltung

Die offentliche Verwaltung in Osterreich wird vom Bund, den Landern und von Gemeinden
ausgefuhrt. Neben den Gebietskorperschaften werden dem o6ffentlichen Sektor auch noch
die Sozialversicherungstrager, die gesetzlichen Interessenvertretungen und andere

hinzugezahlt, und tragen ebenso bei der Erstellung von 6ffentlichen Leistungen bei. Anhand

24 ygl. Osterreichischer Kommunal-Verlag GmbH (2021).
25 Vgl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021f).
26 \/gl. Streicher (2020), S. 4.
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der Mitarbeiter der offentlichen Verwaltung konnen eine Vielzahl an Aufgaben erfillt werden

und ermdglichen einen reibungslosen Ablauf des 6ffentlichen Sektors.?’

3.1.2. E-Government

Allgemein verfolgt der Einsatz von Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) das
Ziel, dass die Qualitat und die Effizienz der offentlichen Verwaltung gestarkt und verbessert
werden. Dies wird unter dem Begriff ,E-Government® (electronic government)
zusammengefasst, der heute fur eine moderne und effiziente Verwaltung steht und
mittlerweile international an hoher Bedeutung gewonnen hat. E-Government soll den
ortsunabhéngigen Zugang zu Verwaltungsleistungen, wie beispielsweise die
Meldebestatigung oder die Betriebsanlagengenehmigung ermoglichen und somit
demokratische Prozesse und die Gestaltung und Durchfiihrung staatlicher Politik verbessern.
Weltweit wurden bereits verschiedenste Initiativen und Konzepte entwickelt und realisiert, um

den Aus- und Aufbau der elektronischen Verwaltung voranzutreiben.?®

Osterreich hat im Jahr 2020, gemeinsam mit Lettland, den 3. Platz im E-Government
Benchmark erreicht. Beim E-Government liegen unter anderem die Lander Malta und
Estland noch vor Osterreich. Kriterien des E-Government-Benchmarks waren

Userzentriertheit, Transparenz, grenzubergreifender Zugang und die infrastrukturelle Basis.?®

E-Government bringt vor allem Veranderungen mit sich, weshalb es zu globalen
Herausforderungen fir den Staat, als auch fur die Gesellschaft kommt. Damit diese
Veranderungen gelingen kénnen, muissen mit Hilfe der elektronischen Medien neue
Konzepte der Geschaftsprozesse fir Blrgerservices geschaffen werden. Dabei kommt es zu
Veranderungen in den Organisationen. Die Effektivitdit von Geschaftsprozessen soll

gesteigert werden und dadurch sollen Kosten gesenkt werden.*

E-Government umfasst unterschiedliche Anwendungsfelder in der 6ffentlichen Verwaltung.
Diese betreffen beispielsweise die Informationsdienste (E-Information), sowie die Birger-,
Gremien-, Fach- oder Wirtschaftsinformationssysteme und sind durch eine zunehmende
Dynamik und Interaktivitat gekennzeichnet. Verschiedene komplexe
Kommunikationslésungen mit Dialog- und Teilnahmemaglichkeit (E-Communication) fallen in
das Anwendungsfeld des E-Governments und betreffen somit E-Mails, internetbasierte
Diskussionsforen und Chatrooms oder Videokonferenzsysteme. Eine weitere Anwendung

des E-Governments sind die elektronischen Online- und Offline-Formularlésungen (E-Forms)

27\Vgl. Bundesministerium fir Kunst, Kultur, 6ffentlichen Dienst und Sport (2021).
28 \Vgl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021f).

29 \Vgl. Digitalisierungsagentur/Digitalisation Agency (2021).

30 Vgl. Bieler/Schwarting (2007), S. 84.
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die direkt als Online-Formulare ausgefillt und unmittelbar geprift und verschickt werden
kénnen. Hierzu werden Online-Transaktionsdienste (E-Transactions) benétigt, um die
elektronische Annahme von Formularen zu ermdglichen und diese auch elektronisch
bearbeiten zu konnen. Im Rahmen dieser Online-Transaktionsdienste werden auch

elektronische Akten-, Workflow- oder Groupware-Losungen umfasst.®!

Damit E-Government erfolgreich gestaltet werden kann muissen Stakeholder wie zum
Beispiel die Birger und die Wirtschaft mit einbezogen werden, weshalb es wichtig ist dies bei
den zukinftigen neuen Strukturen, die sich auf die internen Geschéftsprozesse beziehen,
berticksichtigt werden. Die Gestaltung ist eine zentrale Aufgabe der 6ffentlichen

Verwaltung.*?

3.1.3. Digitalisierung in der offentlichen Verwaltung

Mit dem Begriff ,Digitalisierung“ bezogen auf die technische Interpretation ist zum einen die
Uberfuihrung von Informationen einer analogen in eine digitale Speicherform gemeint. Zum
anderen versteht man unter dem Begriff ,Digitalisierung auch die Ubertragung von
Aufgaben, die bisher von Menschen ausgefiihrt wurden und zukunftig von einem Computer
Ubernommen werden sollen. Die Digitalisierung ist also, die Umwandlung eines Prozesses

von analogen Daten auf eine digitale Form.*

Die offentliche Verwaltung beschaftigt sich bereits jahrzehntelang mit dem evolutiondren
Prozess der Digitalisierung. Bereiche wie beispielsweise das Finanzwesen oder die
Stadtplanung arbeiten bereits digitalisiert. Aufgrund der Digitalisierung konnte die Verwaltung
eine signifikante Leistungsverbesserung verzeichnen. Vor allem in den letzten Jahren kam
es zu einem Anstieg der Digitalisierung und zu einer rasanten technischen Entwicklung, bei
denen ein immer kirzerer Innovationszyklus erkennbar ist. Fir Kommunen ist der Trend der
Digitalisierung definitiv nicht mehr zu ignorieren, weshalb die Digitalisierung fur die weitere
Entwicklung der Stadte und deren Verwaltungsorganisationen genutzt und mitgestaltet

werden kann.3*

Digitalisierung ist eine Entwicklung, die Chancen als auch Risiken bietet. Fiir die ¢ffentliche
Verwaltung werden Effizienz und Effektivitat gestérkt. Aspekte bezogen auf die Bevdlkerung
und Wirtschaft wachsen aufgrund dessen. Als Risiko der Digitalisierung in der 6ffentlichen
Verwaltung konnte die Angst vor mangelndem Datenschutz sein. Da die Ooffentliche

Verwaltung Uber ein eigenes Verwaltungsnetz verfugt, profitiert sie nur indirekt von der

31 Vgl. Stember u.a. (2019), S. 34.

32 \/gl. Bieler/Schwarting (2007), S. 87.

33 \Vgl. Streicher (2020), S. 2.

34 Vgl. KDZ Zentrum fir Verwaltungsforschung (2021).
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allgemeinen Netz-Infrastruktur. Indem Verwaltungsablaufe digitalisiert werden und digitale
Serviceangebote den Birgern und Unternehmen einer Behdrde zur Verflgung gestellt
werden, profitieren indirekt davon auch andere Behérden aufgrund des
Leistungsaustausches davon. Da die Wirtschaft ein Kunde der 6ffentlichen Verwaltung ist,
spielt diese, bezogen auf die Digitalisierung, ebenso eine Rolle. Ist die Wirtschaft stark
digitalisiert, tendiert die Verwaltung vermutlich auch dazu vermehrt auf Digitalisierung zu

setzen.%®

Die Digitalisierung in der offentlichen Verwaltung ist immer mit dem Begriff ,Innovation®
verbunden. Es ist erkennbar, dass die offentlichen Verwaltungen in Osterreich
»innovationshungrig“ sind. Dies ist auch bereits an zahlreichen Projekten erkennbar. Die

Digitalisierung ermdglicht den Gemeinden auch ein nachhaltigeres Agieren.3®

3.1.4. Digitale Transformation

Der Begriff ,Digitale Transformation“ ist viel weitreichender als allein der Begriff
,Digitalisierung“. Unter digitaler Transformation versteht man die starken Veranderungen des
alltaglichen Lebens, der Wirtschaft und der Gesellschaft, die durch die Verwendung digitaler
Technologien und Techniken und deren Auswirkungen entstanden sind. Bei der digitalen
Transformation werden nicht nur Prozesse und Inhalte digitalisiert, sondern es werden neue
technische Mdoglichkeiten Uberdacht. Prozesse werden untersucht und es wird Uberlegt, ob
Vereinfachungen und Einsparungen von Prozessschritten erfolgen kénnen. Die digitale
Transformation wird somit nicht von der Technik allein ausgel6st, sondern es stehen immer
kundenfreundliche Lésungen oder neue Anforderungen im Mittelpunkt. Zusammenfassend
beginnt und endet die digitale Transformation bei den Menschen selbst und nicht bei der
Hardware. Die digitale Transformation ist weit umfangreicher als die Digitalisierung allein und

sie umfasst immer ohne Ausnahmen die gesamten Bereiche einer Organisation.®’

3.2. Prozess- und Projektmanagement

E-Government kann die Modernisierung wissensbasierter Prozesse unterstiitzen. Indem
Prozesse digitalisiert und transformiert werden, sollen Ablaufe effektiver, effizienter und
kostengiinstiger gestaltet werden. An oberster Stelle fur das Gelingen einer digitalen
Transformation in einer Organisation steht eine umfassende Strategie. Diese Strategie dient
als Basis, anhand derer die Aufgaben der Transformation in der ganzen Organisation

abgearbeitet und koordiniert werden, damit Teilaufgaben gezielt erledigt werden. Es sind

35 Vgl. Heuermann/Tomenendal/Bressem (2018), S. 13 ff.
36 \gl. Osterreichischer Kommunal-Verlag GmbH (2021).
37 \Vgl. Streicher (2020), S. 2f.
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zentrale Vorgaben zu einer Prozessqualitat notwendig, sowie Methoden, die bei der

Umsetzung hilfreich sein kénnen.*®

Damit dies in einer Offentlichen Verwaltung gut gelingt, sollen nun das Prozess- und das
Projektmanagement detaillierter erklart werden. In einem weiteren Schritt wird der Begriff
»<Agile Verwaltung“ ndher beschrieben.

3.2.1. Prozessmanagement
Da es fur die Digitalisierung eines Prozesses wichtig ist vorab den analogen Prozess zu
analysieren und ein gut aufgestelltes Prozessmanagement von Vorteil ist, wird im folgendem

Unterkapitel allgemein auf das Prozessmanagement eingegangen.

Unternehmen und somit auch die o6ffentliche Verwaltung unterliegen einem bestandigen
Wandel. Dass es zu Veranderungen kommt, kann unterschiedliche Grinde haben. Damit ein
Unternehmen mit den Anderungen umgehen kann und es diese erfolgreich bewaltigen kann,
missen nicht nur strategische Zielsetzungen bericksichtigt werden, sondern ebenfalls die
bestehenden Geschéaftsprozesse unter die Lupe genommen werden. Denn kommt es in
einem Unternehmen zu Verdnderungen, missen zwangslaufig auch die bestehenden

Prozesse hinterfragt und gegebenenfalls adaptiert werden.*®

Als Prozess wird eine inhaltliche Abfolge von chronologischen und sachlogischen Aktivitaten
bzw. Tatigkeiten tituliert. Ein Prozess verfugt tber einen messbaren Nutzen und leistet einen
Beitrag zur Erreichung eines Ziels. Jeder Prozess beinhaltet einige Eigenschaften. Prozesse
haben ein Anfang und ein Ende. Ein Prozess ermdglicht einen oder mehrere Ausldser. Jeder
Ubliche Ablauf eines Prozesses kann beschrieben werden, wobei individuelle Vorgaben, die
je Prozess verschieden sind, einzuhalten sind. Damit ein Prozess gut funktioniert sollte

dieser regelmaRig auf Verbesserungspotential untersucht werden.*°
In der Literatur werden Prozesse in drei Arten kategorisiert:*

e Flhrungsprozesse:

Unter Fdhrungsprozesse versteht man die strategischen Prozesse eines
Unternehmens, welche die Prozesszielvorgaben von Kernprozessen festlegen.

e Kernprozesse:
Kernprozesse sind jene Prozesse, die zu den operativ wichtigen Prozessen eines

Unternehmens gezahlt werden. Sie orientieren sich am Unternehmenszweck und das

38 \Vgl. Stember/Eixelsberger/Spichiger (2018), S. 87; Streicher (2020), S. 6f.
39 \Vgl. Bayer/Kiihn (2013), S. 12; Becker/Kugeler/Rosemann (2012), S. 6.

40 Vgl. VOREST AG (2021).

41 Vgl. VOREST AG (2021).
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Unternehmensziel erméglicht, dass der festgelegte Output erreicht werden kann.
Somit handelt es sich beim Kernprozess um einen direkten Wertschdpfungsprozess.

e Unterstitzungsprozesse:

Diese Prozesse verflugen Uber notwendige Aktivitaten, die fur die Unterstlitzung von

Kernprozessen bengétigt werden.

Ebenso wie in anderen Unternehmen liegt der Fokus des Prozessmanagements in einer
Verwaltung auf den Ablaufen, die einen Prozess darstellen. Prozessmanagement bietet eine
Vielzahl an Vorteilen. Werden im Zuge des Prozessmanagements Arbeitsablaufe optimiert,
so kann die Prozessdauer verkirzt und die Verwaltungseffizienz gesteigert werden. Im
Public Sektor ist es noch haufig, dass Prozesse vermehrt in kleine Arbeitsschritte aufgeteilt
werden, die zahlreiche Schnittstellen und unterschiedlichste Zustandigkeiten vorsehen.
Wenn ein Prozess umgedacht werden soll, ist es besonders wichtig, dass die einzelnen

Arbeitsschritte Gberprift werden, ob diese im Prozess tatsachlich noch notwendig sind.*?

3.2.2. Prozessmanagement und E-Government

Prozesse sind ein wesentlicher Teil bei der Dienstleistungsdigitalisierung. Aufgrund des
E-Governments kommt es oft zu Prozessoptimierungen im Bereich der o6ffentlichen
Verwaltung. Dies hat vor allem folgende Griinde: Einerseits kommt es aufgrund der neuen
Technologien zu einer Vereinfachung der Informations-, Kommunikations- und
Interaktionsvorgange. Die Datenkompatibilitat und die vereinfachten Schnittstellen
(Datenformate) erméglichen die Erweiterung der Transformationsmdglichkeiten. Andererseits
konnen bestehende Verwaltungsstrukturen mit der Umsetzung der Digitalisierung von
Prozessen einfach Uberbriickt werden, weshalb es zu hoch effizienten Prozessablaufen
kommt, obwohl méglicherweise eine ungiinstige Aufbaustruktur besteht. In der 6ffentlichen
Verwaltung ist das wesentliche Ziel die Prozesse aufgrund von E-Government zu
vereinfachen. Damit die Einfihrung und die Umsetzung eines erfolgreichen E-Governments
gelingen, missen im Vorfeld Restrukturierungsaktivitditen umgesetzt und auf Prozessebene

angesetzt werden.*

3.2.3. Projektmanagement

Ein Projekt ist ein =zeitlich begrenztes Vorhaben, dass durch eine Einmaligkeit
gekennzeichnet ist und ein bestimmtes Ziel verfolgt. Damit dieses Ziel erreicht werden kann
muissen Handlungen geplant und umgesetzt werden. Ein Projekt ist mit einem Beginn und

einem Ende gekennzeichnet und soll unter begrenzten Mitteln erreicht werden.**

42 Vgl. Hinz (2017), S. 160f.
43 \Vgl. Bieler/Schwarting (2007), S. 299f.
44 \V/gl. Stiftung Mitarbeit Bundesgeschéftsstelle (2021).
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Unter dem Begriff ,Projektmanagement werden die Fuhrungsaufgaben, -organisation,
-techniken und -mittel fir die gelungene Abwicklung eines Projekts umfasst. Durch das
Projektmanagement soll das Erreichen eines Projektziels angestrebt werden. Aul3erdem soll
die angeforderte Qualitat, sowie das geplante Ziel mit einem optimalen Einsatz von

Personal- und Kapitalressourcen effizient erméglicht werden.*®

Unter Projektmanagement sind die Planung, die Uberwachung, die Steuerung und der
Abschluss eines Projekts zu verstehen. Anhand eines guten Projektmanagements konnen
mehr Leistungen in weniger Zeit erfolgen. Komplexe Arbeitsprozesse kénnen einfacher
gestaltet werden, indem Meilensteine im Rahmen des Projekts geplant werden. In der Regel
erfolgt ein Projekt abteilungs- und fachibergreifend. Projektmanagement ermdglicht, dass
Produkte und Prozesse an Qualitdt gewinnen und zuséatzlich die Wirtschaftlichkeit aufgrund

der Uberwachung und Steuerung im Rahmen des Projekts permanent tiberpriift wird.*®

3.2.4. Agile Verwaltung

Die offentliche Verwaltung muss sich aufgrund der treibenden Trends, wie zum Beispiel die
Digitalisierung, generell schneller auf Verdnderungen anpassen. Die vorauszusehenden
Entwicklungen werden immer schwieriger und herausfordernder, weshalb sich die 6ffentliche
Verwaltung schneller und flexibler auf Gegebenheiten, die zu Veranderungen fihren,

einstellen muss.*’

Der Begriff ,Agilitat* kommt urspringlich aus der Softwareentwicklung und wurde in einem
weiteren Schritt mit der Weiterentwicklung des Projektmanagements in Verbindung gebracht.
Inzwischen steht der Begriff ,Agilitdt® auch fur ein wichtiges Innovationsfeld in der

offentlichen Verwaltung.*®

Mit dem Begriff ,Agilitat® ist die Vorstellung verbunden, dass sich die 6ffentliche Verwaltung
mit dem allgemeinen Handeln auf unerwartete und schnelle Anderungen der Umwelt besser
anpassen kann. Eine agile Verwaltung kann dadurch gekennzeichnet werden, dass sie sich
mit verschiedenen Problemldésungsansatzen auseinandersetzt und diese auch anwendet. So
kann rasch eruiert werden, was gut und was nicht gut funktioniert. Gute Lésungen kdnnen
weitergefuihrt werden. Die Herausforderung fir eine agile Verwaltung ist vor allem, dass
standardisierte Prozessablaufe neu betrachtet werden sollen und somit nicht gut strukturierte
Prozesse ausgeforscht und verbessert werden kénnen. Mit dem Begriff ,Agilitat* wird die

Beweglichkeit oder Wendigkeit von Personen und Organisationen beschrieben. Agilitat ist

45 \Vgl. Springer Gabler/Springer Fachmedien Wiesbaden GmbH (2021).
46 \/gl. Stiftung Mitarbeit Bundesgeschéftsstelle (2021).

47Vgl. Biwald u.a (2019), S. 27.

48 \V/gl. Biwald u.a (2019), S. 36.
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nahe an dem Begriff der Flexibilitat angesiedelt. Grundséatzlich wird unter beiden Begriffen
die Anpassungsfahigkeit verstanden. Agilitat bedeutet also, dass Organisationen besonders
in Zeiten des Wandels und der Unsicherheit flexibel, aktiv, anpassungsfahig und intuitiv

handeln kénnen.*®

Zu den Grundsatzen einer agilen Verwaltung gehéren vor allem Perspektiven wie zum
Beispiel die Kundenzufriedenheit, das Vertrauen und eine gute Teamarbeit. Das
Zusammenwirken mehrerer Aspekte fihrt bei der agilen Verwaltung zu einem gewunschten
und positiven Ergebnis. Diese Aspekte sind eine strategische Steuerung sowie ein
Ressourcenmanagement. Eine flexible und adaptive Organisationsstruktur, sowie ein
strategisches Personalmanagement sind fir eine agile Verwaltung wichtig. Zusatzlich muss
die IT anpassungsfahig sein und kundenfreundlich gestaltet werden. Damit eine agile

Verwaltung gut funktionieren kann, muss diese also besonders wandlungsfahig sein.°

4. Umstellungsprozess im Bereich Digitalisierung

In diesem Kapitel werden jene Faktoren beleuchtet, die der Autorin als wichtig erscheinen
und die fur den Umstellungsprozess eines analogen Prozesses auf einen digitalen Prozess

relevant und zu beachten sind.

Hierzu soll unter anderem auf die Dimension Mensch Bezug genommen werden, da die
Menschen in der offentlichen Verwaltung tUberwiegend die Kernleistungen erbringen. Die
Menschen arbeiten dabei mit der Unterstitzung der IT, wobei Datenbanken oder
elektronische Aktensysteme eingesetzt werden, weshalb in diesem Kapitel auch auf den

technischen Aspekt Bezug genommen wird.>!

In einem weiteren Schritt werden auch die rechtlichen Aspekte behandelt, die fir die

Digitalisierung eines Prozesses beriicksichtigt werden sollten.

4.1. Digitalisierung in Bezug auf die Mitarbeiter

Das Zentrum fir Verwaltungsforschung (KDZ) schreibt im ,Forum Public Management -
Digitalisierung®: ,Eine Transformation ist eine Verénderung. Hier gilt es die Menschen
mitzunehmen und die Angste ernst zu nehmen.“*? Fir viele Mitarbeiter bedeutet die digitale

Transformation herausfordernde Verdnderungen in der Arbeitsweise und Arbeitskultur, in der

49 Vgl. Klenk/Nullmeier/Wewer (2020), S. 138.

50 Vgl. Klenk/Nullmeier/Wewer (2020), S. 139f.

51 vgl. Streicher (2020), S. 6f.

52 KDZ Zentrum flr Verwaltungsforschung (2021).
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sie sich zurechtfinden missen. Neue Kompetenzen in Hinblick auf die digitale Arbeitswelt

mussen erlernt werden.3

Die Mitarbeiter spielen eine wichtige Rolle, damit der digitale Wandel in der o6ffentlichen
Verwaltung funktionieren kann. Die Digitalisierung ermoéglicht den Mitarbeitern eine
bequemere und angenehmere Arbeitsweise, zum Beispiel bei der Vernetzung von Daten und
bei der Kommunikation, weshalb Mitarbeiter der Digitalisierung prinzipiell positiv
gegeniiberstehen sollten. Doch das ist nicht immer so. Viele Mitarbeiter haben Angste, die
durch die Digitalisierung ausgeldst werden und stehen ihr deshalb mit Skepsis gegenlber.
Ein Grund fur diese Angste konnte sein, dass die Mitarbeiter Beriihrungsangste mit den
technischen Lésungen fur Arbeitsprozesse haben. Vor der Digitalisierung war der analoge
Prozess vertraut und ist in Fleisch und Blut tibergegangen, weshalb mit der Digitalisierung
auch Veranderungen in der eigenen Arbeitsweise in Verbindung gebracht werden. Auch
spielt oft die Sorge mit, dass digitale Systeme den Menschen als Arbeitskraft ersetzen, da
Prozesse automatisiert werden und diese kinftig durch Robotik erfolgen kénnten. Somit
schwingt die Angst mit, den eigenen Arbeitsplatz, aufgrund der Digitalisierung zu verlieren.
Dies sind aber nur einige der Angste, die von Mitarbeitern wahrgenommen werden, wenn es

um die Digitalisierung von Prozessen geht.>*

Damit die Digitalisierung funktionieren kann, ist es wichtig, die Mitarbeiter mit ins Boot zu
holen. Fir die Digitalisierung von bereits bestehenden Prozessen ist immer ein Umdenken
erforderlich, weshalb es wichtig ist diese Veranderungen gemeinsam mit den Mitarbeitern in
der offentlichen Verwaltung zu gestalten. Damit der Nutzen der Digitalisierung von den
Mitarbeitern erkannt werden kann, ist es von Vorteil, dass der konkrete Mehrwert, den die
neuen Technologien ermoglichen, den Mitarbeitern aufgezeigt wird. Es ist aber auch wichtig,
dass Mitarbeiter genau darlber informiert werden, welche Mal3nhahmen ergriffen werden
sollen. Hier kdnnen Informationsveranstaltungen, Workshops oder Schulungen hilfreich sein,
damit den Mitarbeitern die neuen Technologien ndhergebracht werden. Auch das Vertrauen
der Mitarbeiter gegentiber den Fuhrungskraften ist bei der Einfihrung von neuen
Technologien wesentlich. Deshalb ist es wichtig, dass Fuhrungskréafte auf die Sorgen der
Mitarbeiter eingehen, sich empathisch zeigen und das Feedback der Mitarbeiter
wertschatzen. Ebenso ist es fur die Mitarbeiter wichtig, dass ihnen die Mdéglichkeit zum
Experimentieren und zum Ausprobieren geboten wird. So kdnnen sich die Mitarbeiter mit der
neuen Anwendung vertraut machen und Beriihrungsangste werden verringert. Das
Funktionieren von digitalen Losungen in der 6ffentlichen Verwaltung hangt gré3tenteils von

der Einstellung der Mitarbeiter ab. Darum sollte darauf geachtet werden, dass alle an einem

53 Vgl. KDZ Zentrum fir Verwaltungsforschung (2021).
54 Vgl. Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Kommunikation (2021).
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Strang ziehen und sich so viele wie moglich von der Digitalisierung der Prozesse

Uberzeugen konnen. Wird dies erreicht steht einer Digitalisierung kaum etwas im Weg.%®

4.2. Burgernahe Digitalisierung

E-Government ist flr eine burgernahe und effiziente Verwaltung wichtig. Heutzutage wird
von den Blrgern erwartet, dass mdglichst viele Behdrdenwege digital ablaufen und dass die
Kommunikation zwischen den einzelnen Verwaltungsebenen digital verlauft. Das oberste
Digitalisierungsziel ist eine effiziente und biurgernahe 6ffentliche Verwaltung. Im Zuge der
Digitalisierung spielt der Datenschutz und die Datensicherheit flr den Blrger eine wichtige

Rolle. Hierfur wurden die Gemeinden bereits stark sensibilisiert.>®

Das Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort ist ein Vorreiter der
Digitalisierung der o6ffentlichen Verwaltung und bietet als Dienstleistung den Birgern das
Digitale Amt an. Hier kénnen Behdrdenwege einfach und bequem online erledigt werden.
Damit ein Burger die Dienste des Digitalen Amts anwenden kann, benétigt dieser eine
Handy-Signatur. Nachdem diese aktiviert wurde, kénnen Uber das Digitale Amt zum Beispiel
Wahlkarten beantragt, die Anderung des Wohnsitzes oder Geburten gemeldet werden.
Damit die Identifizierung eines Blirgers nachgewiesen werden kann, gibt es beim Digitalen
Amt das Identitdtsdokumentenregister. In diesem Register sind der Reisepass und/oder der
Personalausweis gespeichert.>’

4.3. Technische Infrastruktur

Die Verwaltungsaufgaben von Bund und L&ander in Osterreich werden tberwiegend mit
einem elektronischen Aktenverwaltungssystem von demselben Hersteller bearbeitet und
abgewickelt. Dieses elektronische Aktenverwaltungssystem, das bereits seit 20 Jahren im
Einsatz ist, ist mittlerweile fir die aktuellen und zukinftigen technischen Anforderungen nicht
mehr geeignet. Im Public Sektor wird im Finanzbereich oft das SAP-System eingesetzt. Auch
hier liegt das Problem vor, dass diese Systeme veraltet sind. Deshalb muss die technische

Infrastruktur in den Bundesministerien und in den Landern tberarbeitet werden.58

In den folgenden Unterkapiteln wird nun auf die noétige technische Infrastruktur, unter
anderem auf die kunstliche Intelligenz, auf den elektronischen Akt und auf die Handy-
Signatur ndher eingegangen, da diese Faktoren aus Sicht der Autorin bei der Umstellung
eines analogen Prozesses auf einen digitalen Prozess eine wichtige Rolle in der heutigen

modernen Zeit spielen.

55 Vgl. Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Kommunikation (2021).

56 Vgl. Osterreichischer Kommunal-Verlag GmbH (2021).

57 Vgl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021d).
58 \V/gl. Streicher (2020), S. 47.
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4.3.1. Kinstliche Intelligenz

Die kunstliche Intelligenz (KI) soll von Systemen umfasst sein, die selbststandig effizient
Probleme I6sen konnen. Kiinstliche neutronale Netze sind mathematische Modelle, die sich
durch Eingaben selbst verbessern. Bei der Kl handelt sich um eine Querschnittstechnologie.
Diese Technologien haben meistens keinen ausdriicklichen Zweck und kénnen mit vielen
anderen technischen Einrichtungen angewendet werden. Der Zweck und das Ziel von KI-

Anwendungen ist das selbststandige Handeln von Maschinen.%°

Seit 2011 macht die Entwicklung der Kl in der Forschung einen rasanten Entwicklungsschub.
Die kunstliche Intelligenz hat neben der Software ,Siri“ von Apple nicht nur die Smartphones
erreicht, sondern auch mit der Erfindung ,Alexa“ von Amazon findet man die Kl bereits in
vielen Wohnzimmern. Kl ist sehr vielfaltig einsetzbar. Sie kann nicht nur bei der Nutzung der
menschlichen Sprache oder bei der Analyse von Texten und Bildern behilflich sein.
Mittlerweile ist sie bereits in der Medizin zu finden und unterstiitzt medizinische Diagnosen.
Eine weitere Starke der Kl ist, dass sie im Gegensatz zum Menschen eine grol3e Menge an
Daten einfach analysieren kann. Zusatzlich ist Kl bei der Erarbeitung von
Forschungsergebnissen sehr hilfreich, da sie diese miteinander verknipft und somit neue
Erkenntnisse ermdglicht. Auch im Public Sektor werden KI-Konzepte angewendet.
Beispielsweise unterstitzen Chatbots diverse Verwaltungsverfahren in der O6ffentlichen
Verwaltung und kdnnen Birgern und Unternehmen unterstiitzend zur Seite stehen, wenn
diese eine Auskunft benétigen. Chatbots sind Software-Systeme, die einen textbasierten

Dialog mit Menschen auf einer Website oder allgemein im Internet ermaglichen.°

4.3.2. Elektronischer Akt

Der elektronische Akt (ELAK) bereitet dem Papierakt ein Ende. Dies bedeutet, dass
samtliche Unterlagen, die bisher in einem Papierakt abgelegt wurden, zukinftig elektronisch
bearbeitet und weitergeleitet werden. Der ELAK bietet den Mitarbeitern, als auch den
Birgern einige Vorteile. Fur Mitarbeiter einer 6ffentlichen Verwaltung erméglicht der ELAK,
dass jederzeit der Zugriff auf notwendige Dokumente besteht. Zudem findet man die
gesuchten Unterlagen schnell. Der Papierakt konnte von nur einer Person zu einem
gewissen Zeitpunkt bearbeitet werden. Der ELAK kann von mehreren Personen simultan
bearbeitet werden und auch der Transportweg fallt weg. Fur Birger bietet der ELAK eine
raschere Bearbeitung ihrer Anliegen. Die Zustandigkeiten sind eindeutiger zu bestimmen,

sofern es sich um einen standardisierten Bearbeitungsprozess handelt. Da die Bearbeitung

59 Vgl. Klenk/Nullmeier/Wewer (2020), S. 52.
60 \Vgl. Streicher (2020), S. 62ff.
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fur die Mitarbeiter Uber den ELAK einfacher und Ubersichtlicher ist als beim Papierakt,

ermdglicht dies den Birgern zusatzlich eine schnellere Auskunft.5?

4.3.3. Handy-Signatur

Die Handy-Signatur ist eine rechtsgultige elektronische Unterschrift fir das Internet und ist
mit der handgeschriebenen Unterschrift gleichzusetzen. Fir die Handy-Signatur dient das
Mobiltelefon als virtueller Ausweis, mit dem Dokumente oder Rechnungen digital signiert
werden konnen. Das Aktivieren als auch das Verwenden der Handy-Signatur ist flr jeden
Birger in Osterreich kostenlos und bietet einen praktischen Zugang zu zahlreichen

Internetdiensten in der 6ffentlichen Verwaltung und in der Wirtschaft.®?
Folgende Anwendungen kénnen beispielsweise mit der Handy-Signatur genutzt werden: 5

¢ Online-Amtswege (z.B. FinanzOnline, neues Pensionskonto, Strafregisterauszug)

o Elektronisches Postamt (die behdrdliche Post wird auf diesem Weg elektronisch
zugestellt)

e PDF-Signatur

e Datentresor

Die Handy-Signatur bietet viele Vorteile. Sie dient als digitaler Ausweis im Internet.
Dokumente koénnen komfortabel und rechtsgiiltig elektronisch unterschrieben werden.
Amtswege kdnnen bequem online erledigt werden, weshalb der Weg zum Amt wegféllt. In
der Wirtschaft kbnnen eServices genutzt werden. Die Handy-Signatur bietet einen hohen
Sicherheitsstandard. Voraussetzung fir die Handy-Signatur ist, dass man Uber ein
Mobiltelefon verfligt, das Short Message Services empfangen kann. Auch muss eine
Osterreichische oder deutsche SIM-Karte im Mobiltelefon vorhanden sein. Die Handy-
Signatur kann bei Registrierungsstellen aktiviert werden. Hierzu ist eine personliche
Aktivierung notig. Fur die personliche Aktivierung ist ein amtlicher Lichtbildausweis
erforderlich, der vorgelegt werden muss. Auch ist eine Aktivierung Uber FinanzOnline
moglich. Dafir werden die FinanzOnline-Zugangsdaten bendtigt. Weiters ist eine Aktivierung

auf Post.at und auf Edugov.gov.at durchftihrbar.®*

4.3.4. Zentrale Plattformen und E-Formulare
Zentrale Plattformen finden bereits im 0Osterreichischen Public Sektor ihre Anwendung.
Beispielsweise ist das Digitale Amt des Bundesministeriums fur Digitalisierung und

Wirtschaftsstandort eine solche zentrale Plattform. Zukinftig werden immer mehr zentrale

61 Vgl. Amt der Steiermérkischen Landesregierung (2021).

62 \/gl. A-SIT Zentrum fiir sichere Informationstechnologie — Austria (2021).

63 \gl. A-SIT Zentrum fiir sichere Informationstechnologie — Austria (2021).

64 \/gl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021a).
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Plattformen in der 6ffentlichen Verwaltung auftauchen, da mittelfristig kaum ein Weg daran
vorbeifihren wird. Anhand dieser zentralen Plattformen kénnen Birger und Unternehmen als

Antragsteller ihre Antrage bei der Behorde einreichen.®®

Die bereits existierenden elektronischen Formulare kénnen immer o6fter mit der Handy-
Signatur vom Bdirger signiert werden. Fiur diese E-Formulare wurde ein Styleguide
entworfen, damit die E-Formulare einheitlich gestaltet werden kénnen. Auf oesterreich.gv.at
wurden bereits einige E-Formulare, die auch Styleguide-konform sind, zur Verfiigung

gestellt. Diese E-Formulare sind ebenso E-Signatur-fahig.5®

4.4. Digitale Verwaltung - Digitaler Prozess in der Praxis

Digitale Verwaltung ist mit dem Begriff E-Government gleichzusetzen. Arbeitsablaufe und
Prozesse sollen im Bereich der Information, Kommunikation und Transaktion auf staatlicher
Ebene flr die Verwaltung, den Blrger und die Unternehmen vereinfacht werden. Indem neue
Medien eingesetzt werden, konnen Dienstleistungen der Behotrde einer breiteren
Offentlichkeit zur Verfiigung gestellt werden. Das Internet ermoglichte einen qualitativen
Fortschritt im Bereich der Kommunikation zwischen Amt und Blrgern. Seitens der
offentlichen Verwaltung werden bereits viele Online-Formulare angeboten, mit denen
Antrdge und Erledigungen fur den Birger bequem online von zu Hause erledigt werden
kénnen. Dadurch mussen auch die Erledigungen von der Verwaltung wie beispielsweise
Bescheide nicht mehr per Post verschickt werden, sondern kdnnen kundenfreundlich und

kostenginstig elektronisch zugestellt werden, sofern der Burger dies wiinscht.®’

4.4.1. Usability

Damit eine Informationstechnologie (IT)-Anwendung erfolgreich sein kann spielt die
Benutzerfreundlichkeit eine grofl3e Rolle. Somit soll bei der Erstellung einer IT-Anwendung
die Funktionalitéat und die Anwenderfreundlichkeit, die sich auf alle Stakeholder bezieht, im
Vordergrund stehen. Des Weiteren st die Barrierefreiheit fir Menschen mit
Beeintrachtigungen bei der Erstellung zu berticksichtigen. Damit eine benutzerfreundliche
Anwendung ermoglicht werden kann stehen ergonomische Konzepte, leichte
Verstandlichkeit und schnelle, fehlerfreie Benutzbarkeit und Funktion im Mittelpunkt der
Usability. Es ist zwischen interner und externer Anwendung zu unterscheiden, wobei auch
die Benutzerfreundlichkeit unterschiedlich gestaltet werden muss. Beispielsweise kann bei
der internen Anwendung mit diversen Abkirzungen gearbeitet werden, da Sachbearbeiter

einerseits die Organisationsstruktur und andererseits die Rechtsmaterien kennen. Es werden

65 \V/gl. Streicher (2020), S. 49f.
66 \/gl. Eixelsberger (2012), S. 35.
67 \gl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021h).

22



auch weit detaillliertere Informationen zur Prozessbearbeitung bei einer IT-Anwendung
bendtigt. Die externen Anwender hingegen benétigen Informationen darlber, wie weit der
Eingabeprozess bisher fortgeschritten ist und beispielsweise welche Unterlagen zur
vollstdndigen Einreichung des Antrags noch benétigt werden. Auch soll es hier die

Mdglichkeit zur Zwischenspeicherung geben.®®

4.4.2. Burokratieabbau und Modernisierung

Digitalisierung soll als ,Burokratiekiller* genutzt werden. Werden Prozesse moderner
gestaltet und digitalisiert, ermoglicht dies einen weniger burokratischen Aufwand fir alle
Beteiligten des Prozesses. Sogar der Osterreichische Rechnungshof empfiehlt die

Digitalisierung, damit die 6ffentliche Verwaltung entburokratisiert wird.®®

In Zuge von E-Government sollen in der o6ffentlichen Verwaltung Prozesse digitalisiert
werden und Ablaufe effektiver, effizienter und kostenglinstiger gestaltet werden. Werden
Prozesse optimiert, flhrt dies zu einer Steigerung der Produktivitdt und erhdht die Qualitat
der offentlichen Verwaltung, was auch den Birgern zugutekommt. Burokratieabbau ist
heutzutage in aller Munde. E-Government bietet hierzu viele Moéglichkeiten die Birokratie
abzubauen und spielt bei Verwaltungsreformen einen wesentlichen Faktor. Prozesse werden
Uberarbeitet, wobei Ziel- und Nutzenorientierung im Mittelpunkt stehen und Dienstleistungs-

und Serviceorientierung gesteigert werden sollen.”

Verwaltungsreformen sind mit dem Begriff Modernisierung stark verbunden. In der heutigen
offentlichen Verwaltung werden Behérden und Dienststellen immer wieder reorganisiert.
Diese Veranderungen sind zum einen der Personalfluktuation und zum anderen der

novellierenden Rechtsvorschriften zuzuschreiben.”

Damit gutes E-Government gelingt spielen nicht nur Modernisierung und Innovation eine
wichtige Rolle. E-Government ist ein komplexer Transformationsprozess, der die zuklnftigen

offentlichen Aufgaben stark verandern wird.”

4.4.3. Die Medienbruchlinie
Die Medienbruchlinie bildet oft das Kernproblem bei der digitalen Transformation von
Prozessen in der oOffentlichen Verwaltung. Die Medienbruchlinie soll nun anhand der

folgenden Abbildung erklart werden:™

68 \/gl. Streicher (2020), S. 336.

69 Vgl. Digitalisierungsagentur/Digitalisation Agency (2021).
70 Vgl. Stember/Eixelsberger/Spichiger (2018), S. 87f.

71 \Vgl. Streicher (2020), S. 47f.

72 \/gl. Stember/Eixelsberger/Spichiger (2018), S. 202.

73 Vgl. Streicher (2020), S. 39f.
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MEDIENBRUCHLINIE
| MEDIENBRUCHLINIE Behsrde
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Beilagen

Digitale Zustellung (<

Abbildung 2 - Medienbruchlinie in Verwaltungsverfahren”

In Verwaltungsverfahren werden auf Ebene der Antragsteller diverse leistungsfahige Hard-
und Softwaresysteme verwendet. Die Einreichunterlagen werden anhand von Dokumenten
elektronisch aufbereitet. Diese aufbereiteten Unterlagen werden vom Antragsteller
ausgedruckt und postalisch an die jeweilige Behdrde geschickt. Die Unterlagen des
eingereichten Antrags werden nun von der zustandigen Poststelle der Behdrde eingescannt,
um somit wieder eine elektronische Version der Unterlagen zu erhalten. Diese wird
anschliel3end in ein elektronisches Aktensystem eingespielt und wird dann dem zustandigen
Sachbearbeiter einer Abteilung zur weiteren Bearbeitung zugeteilt. In einem weiteren Schritt
werden die Papierversionen der Antrédge zwischen den Verwaltungsorganisationen hin- und

hergeschickt.”

Anhand dieser Beschreibung ist die Medienbruchlinie klar zu definieren. Obwohl die
Unterlagen bereits in IT-Systemen aufbereitet werden, werden diese dennoch als
Papierversion ausgedruckt und bei der Behdrde als Antrag eingereicht. Damit dies
vermieden wird und die Medienbruchlinie beseitigt werden kann sind jedoch einige Aspekte
zu berticksichtigen. In der elektronischen Welt st63t man nicht nur auf ein Datei-Format, das
dem Papier gleichzusetzen ist, sondern es gibt viele unterschiedliche (Office-)
Anwendungen, die die Erstellung von Dokumenten zulassen. Somit entstehen auch viele
unterschiedliche Datei-Formate. Aul3erdem kommt es dazu, dass die Antragsteller ein
Format wahlen, mit dem das Format des eingereichten Antrags von der Behérde nicht

abanderbar ist, weshalb oft das pdf-Format verwendet wird. Hier st63t man nun jedoch auf

74 Abb. entnommen aus: Streicher (2020) S. 40.
75 \Vgl. Streicher (2020), S. 40f.

24



das Problem, dass mit pdf-Formaten oft nicht ausreichend weitergearbeitet werden kann.
Zum Beispiel ist es in diesem Format nicht mdéglich, dass elektronische Textpassagen
entnommen werden, und bei den Metadaten kommt es ebenso zu Problemen. Somit kommt
es zu der Schwierigkeit, dass das Abtippen von wichtigen Informationen kaum vermeidbar

ist.”®

4.4.4. Digitale Transparenz

Transparenz spielt schon seit einigen Jahren eine wichtige Rolle in der o6ffentlichen
Verwaltung. Deshalb wird unter anderem in der Demokratie und in der Politik versucht
transparenter zu arbeiten. Unter dem Begriff Transparenz versteht man die Offenlegung von
relevanten Informationen Uber die Entscheidungen, die eine Verwaltungsorganisation
getroffen hat. Da die Digitalisierung in der 6ffentlichen Verwaltung immer mehr verstarkt wird,
ist auch in diesem Zusammenhang Transparenz ein wichtiger Faktor. Dank der modernen
Informations- und Kommunikationstechnologien wird Transparenz immer einfacher und sie
gewinnt an Qualitat. Um eine bessere Transparenz zu erméglichen, wurden von der Politik
und der oOffentlichen Verwaltung bereits digitale Transparenzportale und der gleichen
eingerichtet. Indem staatliche Informationen ausgewertet und der Bevdlkerung zur Einsicht
zur Verfiigung gestellt werden, ist es maglich, dass die Verwaltung und die Politik in
gewisser Weise kontrolliert und gegebenenfalls zur Rechenschaft gezogen werden kénnen.””

Transparenz und Digitalisierung sind sehr eng miteinander verbunden. Die Digitalisierung
ermdglicht der Transparenz neue Wege und insbesondere mehr Qualitat. Digitalisierung
fuhrt nicht automatisch zu mehr Transparenz. Es muss bedacht werden, dass aufgrund der
Digitalisierung keine Ungleichbehandlung gegeniber jenen Menschen erfolgen darf, die
keinen Zugang zur digitalen Welt haben. Der analoge Zugang zu etwaigen Informationen

muss immer ermoglicht werden.’®

Digitale Transparenz ist gunstiger und durchaus schneller als analoge Transparenz. Dem
Staat und der Politik ist es wichtig den Blrgern eine aktive Transparenz zu bieten, weshalb
Transparenz gesetzlich stark verankert ist. Der Bedarf an Verwaltungsinformationen soll
statig gepruft werden und als Basis der Transparenz dienen. Dabei ist es wichtig, dass das
Personal der Verwaltung Kompetenzen im Bereich Digitalisierung mitbringt. Zusatzlich muss
hinterfragt werden, welche Kompetenzen die Blrger im Bereich der digitalen Transparenz

mitbringen missen, um an offene Informationen von Verwaltung und Politik zu gelangen.”

76 \/gl. Streicher (2020), S. 40f.

7Vgl. Klenk/Nullmeier/Wewer (2020), S. 159f.
78 \Vgl. Klenk/Nullmeier/Wewer (2020), S. 166.
79 Vgl. Klenk/Nullmeier/Wewer (2020), S. 168f.
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4.4.5. Richtlinien und gesetzliche Regelungen
Das E-Government-Gesetz bildet das Kernstlick im osterreichischen E-Government-Recht.
Es trat 2004 in Kraft und wurde in den letzten Jahren mehrmals novelliert. Im E-Government-

Gesetz sind folgende Bausteine und Services geregelt:&°

Online Methoden / Verfahren

E-Government
Government Gesetz Verfahren in der Verwaltung

Standards

Policies: E-Mail,
Sicherheit, Elektronische Zahlung

Barrierefreiheit

Handy-Signatur /
Blrgerkarte

Datenschutzgerechtes
Portalverbund Identitdatsmanagement
(»bPK-Konzept«)

Elektronische Zustellung Elektronische SIOM!W'O"I Module fiir Onlineverfahren

Register -~ Kern, Personenstand,
Unternehmen, Gewerbe, ..

Open (Government) Data

Abbildung 3 - Bausteine des E-Government-Gesetzes?®!

Anhand der oben abgebildeten Grafik kobnnen die wesentlichsten Bausteine und Services
des E-Governments entnommen werden. Das E-Government-Gesetz bietet die rechtliche
Basis fur die Anwendung des E-Governments, womit eine moderne und effiziente

Verwaltung erméglicht werden soll.8?

Das E-Government-Gesetz verfugt uber wesentliche Prinzipien. Die obersten Prinzipien sind
Folgende:®

o Der barrierefreie Zugang gegentber Informationen und Dienstleistungsangeboten,
die von der offentlichen Verwaltung zur Verfligung gestellt werden, missen
internationale Standards, die den Web-Zugang regeln, einhalten.

80 Vgl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021c).
81 Abb. entnommen aus: Bundesministerium fur Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021c).
82 \/gl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021c).
83 \Vgl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021c).
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e Sicherheit und Datenschutz mussen fur den Birger im Bereich des elektronischen
Verkehrs gewahrleistet werden. Dies muss zum Beispiel mit der Handy-Signatur von
der offentlichen Verwaltung sichergestellt werden.

e Der Birger muss die Wahlfreiheit haben, welche Kommunikationsart er mit der

offentlichen Verwaltung wabhilt.

Wie bereits erwahnt, missen Online-Informationen, -Formulare und -Dienstleistungen allen
Personen zuganglich gemacht werden. Eine benutzerfreundliche Gestaltung ist

Voraussetzung.8

Osterreich hat sich im Zuge der Europaischen Union verpflichtet, die WAI (Web Accessibility
Initiative) -Leitlinie einzuhalten. Das E-Government-Gesetz sieht neben den oben genannten

wichtigsten Prinzipien auch wesentliche Bestimmungen vor. Diese sind wie folgt:®®

e Personenbindung: Dadurch wird die eindeutige Bindung der Burgerkarte

(= Handy-Signatur) an den rechtmé&Rigen Inhaber sichergestellt. Von der
Stammzahlenregisterbehtrde wird bei der Vergabe der Stammzahl eines
Birgerkarteninhabers die eindeutige Identifizierung mit dem elektronischen Siegel
bestétigt.

e Vollmacht, Elektronische Vollmacht: Durch eine Bestatigung von der

Stammzahlenregisterbehdrde kann eine Person damit bevollméchtigt werden, fir
eine andere Person Antrage zu stellen.

e ,Once-Only“-Prinzip: Laut den gesetzlichen Vorschriften sind Behoérden dazu

verpflichtet, dass sie aus elektronischen Registern eines Auftraggebers des
offentlichen Rechts bereits vorhandene Daten von einer Person verwenden. Somit
missen beispielsweise Geburtsurkunden, Staatsbirgerschaftsnachweise oder
Meldezettel nicht mehrmals bei unterschiedlichen Behérden vorgelegt werden. Die
Daten kdnnen unter Zustimmung oder aufgrund gesetzlicher Erméachtigung in einem
elektronischen Register abgefragt werden.

e One-Stop-Prinzip: Es wurde eine einzige virtuelle Anlaufstelle, also ein One-Stop-

Shop, fur Burger in Osterreich eingerichtet, tber die Behérdenwege erledigt werden
kénnen. Dies ist das Behotrdenportal oesterreich.gv.at. Im Idealfall werden die
Erledigungen der Behorde den Birgern elektronisch zugestellt. Dieses Portal ist zum
einen burgerfreundlich gestaltet und spart zum anderen auch Zeit.

o Barrierefreie Informationen und Kommunikation: Es sollen Angebote im Internet so

zur Verfugung gestellt werden, dass sie von allen Menschen angenehm und ohne

84 \Vgl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021c).
85 Vgl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021c).
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groBen Zeitaufwand genutzt werden konnen. Hier dienen internationale Standards

wie die Richtlinie der Web Accessibility Initiative (WAI) als Orientierung.

4.4.6. Barrierefreies E-Government

In Osterreich soll allen Burgern ein Zugang zum Internet ermoglicht werden. Besonders fiir
Menschen mit Beeintrachtigungen bietet das Internet gute Mdglichkeiten zur umfassenden
Partizipation. Das ist aber nur dann mdglich, wenn die Anwendungen im Internet in
barrierefreier Form zuganglich sind. Deshalb sind technische Lésungen erforderlich, damit
alle Burger in Osterreich gleichberechtigt an der Informationsgesellschaft des Internets

teilnehmen kdnnen.®®

Um den barrierefreien Zugang einer Website zu ermdglichen, gibt es hierfur Grundséatze und

Techniken, die bei der Erstellung helfen sollen. Diese Grundsétze sind Folgende:®’

o Wahrnehmbarkeit: Die Gestaltung der Informationen und Komponenten beziiglich der

Nutzerschnittstellen missen so gestaltet sein, dass der Nutzer diese auch
wahrnehmen kann.

e Bedienbarkeit: Die Navigation, bezogen auf die Komponenten der Nutzerschnittstelle
der Website muss fur den Nutzer mdglich sein.

o Verstandlichkeit: Die Informationen und Handhabungen der Nutzerschnittstelle

mussen verstandlich gestaltet sein.
e Robustheit: Die Inhalte sollen dauerhaft fir die Nutzer der Website interpretiert

werden kénnen, weshalb die Inhalte robust genug dafir sein missen.

Eine Website ist dann barrierefrei, wenn diese von Menschen mit Beeintrachtigung genutzt

werden kann.88

4.4.7. Elektronische Zustellung

Damit Erledigungen von Behdrden moglichst rasch und einfach an den Blrger Ubermittelt
werden konnen bietet sich die elektronische Zustellung als ideale Losung an. Unabhangig
vom Aufwand des Behordenverfahrens soll die elektronische Zustellung von
Behdrdendokumenten direkt aus der IT-Anwendung heraus erfolgen. Dies bietet einerseits
eine einfache Mdoglichkeit fur den Birger und fur die 6ffentliche Verwaltung. Andererseits ist
diese Maglichkeit verlasslich und ermdglicht eine sehr rasche Ubermittlung. Jeder Blrger hat
in Osterreich das Recht auf elektronischen Verkehr in jenen Angelegenheiten, die die

Gerichte und die Verwaltungsbehérden betreffen. Nicht nur der Burger in Osterreich kann

86 \/gl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021b).
87 \gl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021b).
88 \/gl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021b).
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sich einen elektronischen Postkorb einrichten lassen, sondern auch fir Unternehmen gibt es
diese Anwendung. In diesem Postkorb werden alle elektronischen Zustellungen von
Behdrden bereitgestellt und sie kénnen dort abgeholt oder eingesehen werden. Damit der
elektronische Postkorb verwendet werden kann, muss dieser zuerst aktiviert werden. Der
elektronische Postkorb ist nach dieser einmaligen Aktivierung im personlichen Bereich auf

dem Portal oesterreich.gv.at. einzusehen.®

4.4.8. Datenschutz

Im digitalen Zeitalter werden von uns allen Datenspuren im Internet hinterlassen. Deshalb ist
es umso wichtiger den Schutz der Personlichkeit und der Privatsphéare zu wahren. Damit die
offentliche Verwaltung ihre Aufgaben erledigen kann, muss sie Daten von Birgern abfragen

und erheben.®®

Fur die Datenschutzaufsicht ist die digitale Transformation eine besondere Herausforderung.
Da immer mehr personenbezogene Daten im Internet von den Behdrden eingeholt werden,
muissen die IT-Anwendungen mit dem Recht auf Selbstbestimmung abgestimmt werden.
Auch an der Europaischen Datenschutzgrundverordnung, die 2018 in Kraft getreten ist, ist
erkennbar, dass die Politik aufgrund der immer starker werdenden Digitalisierung auf
Datenschutz groRen Wert legt. Unter Datenschutz ist jedoch weniger der Schutz von Daten
gemeint. Unter Datenschutz ist die Selbstbestimmung von Individuen Uber Daten, die die

eigene Person betreffen zu verstehen.®!

5. Die digitale Stadt als Strategie in der 6ffentlichen Verwaltung

Indem in Osterreich die Digitalisierung immer ein Stiick mehr vorangetrieben wird, sollen die
bestehenden Rahmenbedingungen, die bereits fir die Digitalisierung geschaffen wurden,
verbessert werden. Die dsterreichische Gesellschaft soll fir den digitalen Wandel fit gemacht
werden, weshalb digitale Innovationen und Technologietransfer in der Wirtschaft erméglicht

werden sollen.®?

In den folgenden Kapiteln werden von der Autorin zum einen ausgewahlte Digitale Agenden
in Osterreich vorgestellt, wobei die Schwerpunktsetzungen der einzelnen Agenden im

Vordergrund stehen werden. Zum anderen werden in einem weiteren Schritt Plattformen und

89 \Vgl. Streicher (2020), S. 338f.

9 Vgl. Klenk/Nullmeier/Wewer (2020), S. 187f.

%1 Vgl. Klenk/Nullmeier/Wewer (2020), S. 427f.

92 \/gl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021¢e).
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Portale, die ebenfalls von der Autorin ausgesucht wurden, naher vorgestellt und aus User-

Sicht beschrieben.

5.1. Digitale Agenden in Osterreich

In Osterreich ist das Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort bereits
Vorreiter, Prozesse in der offentlichen Verwaltung zu digitalisieren und den Blrgern
elektronische Services anzubieten. Anhand der elektronischen Services funktioniert die

Zusammenarbeit mit den Behorden fur den Birger komfortabler.

Die digitale Transformation bringt viele Potenziale fiir Osterreich. Dies hat auch die Krise
aufgrund des Corona-Virus gezeigt. Digitalisierung hat mittlerweile noch mehr an Bedeutung

gewonnen als vor der Corona-Krise.%

Dass Digitalisierung immer mehr an Bedeutung gewinnt, lasst sich auch an den folgenden
Beispielen von Digitalen Agenden unterschiedlicher Gebietskdrperschaften, feststellen.
Neben dem Bundesministerium fur Digitalisierung und Wirtschaftsstandort haben auch die
Stadte Wien, Graz und Linz eigene Digitale Agenden und Programme erarbeitet, auf die im

Folgenden naher eingegangen wird.

5.1.1. Digitales Osterreich — Digitaler Aktionsplan Austria

Die Prioritasten der Osterreichischen Bundesregierung fir Digitalisierung und
Wirtschaftsstandort liegen derzeit beim Ausbau und bei der Umsetzung der elektronischen
Amtsservices. Diese Services sollen von den Birgern moglichst einfach bedient werden
kénnen. Grundlage der Agenda ,Digitales Osterreich“ ist das E-Government-Gesetz, das das
Kernstick im 0Osterreichischen E-Government-Recht ist. Im Zuge der Agenda ,Digitales
Osterreich“ wurden bereits digitale Projekte wie zum Beispiel die Handy-Signatur oder

diverse andere elektronische Amtsservices verwirklicht.%®

Das Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort hat fir das weitere
Voranschreiten der Digitalisierung in Osterreich den Aktionsplan ,Digital Austria“ ins Leben

gerufen. Der Leitsatz des Digitalen Aktionsplans Austria ist Folgender:%

,Ein digitaler Wandel ohne Verlierer — aber mit vielen neuen Méglichkeiten fir Menschen,

Unternehmen und Land.“?”

93 Vgl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021d).
%4 Vgl. Digitalisierungsagentur/Digitalisation Agency (2021).

9 Vgl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021c).
% V/gl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021¢e).
97 Digitalisierungsagentur/Digitalisation Agency (2021).
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Die Initiative wurde vom Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort
entwickelt. Gemeinsam mit Experten aus der Gesellschaft, der Wirtschaft und der
Verwaltung soll der Digitale Aktionsplan Austria eine aktive Unterstitzung fur die Blrger
darstellen, da die Birger Digitalisierung als Chance nutzen sollen. In dem Osterreich auf
Digitalisierung setzt, soll diese einen wichtigen Wachstumsmotor darstellen, sowie einen
Ansatzpunkt fir mehr Wohlstand und Arbeitsplatze ermoglichen. Osterreich soll mit diesem
Aktionsplan nach der Corona-Krise wieder an die Spitze gebracht werden und soll zudem
eine krisenfeste und innovative Zukunft erméglichen.® In einem weiteren Schritt wird nun der

Digitale Aktionsplan im Detail vorgestellit.
Der Digitale Aktionsplan verfolgt folgende Grundsatze:*®

o Wachstum, Arbeitsplatze und Wohlstand schaffen
e Lebensqualitat fir Menschen in allen Regionen und Altersgruppen erhthen
e Sicheren, modernen und zugéanglichen Verwaltungsservice fiir Unternehmen und

Birger bieten
Der Digitale Aktionsplan verfolgt folgende Ziele:1%®

e ,System Osterreich“ krisenfest machen

o Wetthewerbsfahigkeit ausbauen

e Osterreich als digitale Innovationsregion positionieren

e Daten fur Innovation gezielt nutzen

¢ Bildung, Ausbildung, Weiterbildung als digitalen Wettbewerbsvorteil gestalten
¢ Digitale Spitzenforschung gezielt férdern

¢ Digitale Kommunikation zwischen Staat und Birgern erleichtern
Folgende Aktionsfelder werden im Zuge des Digitalen Aktionsplans verfolgt:1°t

e Der Digitale Aktionsplan Austria entwickelt MafBnahmen in den entscheidenden
Aktionsfeldern fur Osterreichs Zukunft.

e Wirtschaft: Mehr Wachstum und Arbeit durch bessere Datennutzung

e Staat: Mehr Digital-Service und weniger Kosten fiir Unternehmen und Biirger

e Bildung, Forschung und Innovation: Mehr Zukunft durch digitale Innovation fir uns
alle

e Gesundheit & Pflege: Mehr Gesundheit und Lebensqualitat fir alle Generationen

%8 Vgl. Digitalisierungsagentur/Digitalisation Agency (2021).
99 Digitalisierungsagentur/Digitalisation Agency (2021).
100 Digitalisierungsagentur/Digitalisation Agency (2021).
101 Digitalisierungsagentur/Digitalisation Agency (2021).
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e Sicherheit & Infrastruktur: Mehr Daten-Sicherheit und Resilienz fiir ganz Osterreich

5.1.2. Digitales Wien

Die Stadt Wien setzt ebenso wie das Bundesministerium fir Digitalisierung und
Wirtschaftsstandort auf die Digitalisierung. Bei der Digitalisierung in Wien steht besonders
der Mensch im Mittelpunkt. Die Digitalisierung soll den Alltag der Wiener erleichtern.
Digitalisierung soll zu einer héheren Lebensqualitat in Wien fihren und neue Perspektiven

erdffnen.102

Die Strategie der Stadt Wien bezieht sich auf Wiens digitale Agenda 2025. Wien hat als Ziel

Digitalisierungshauptstadt zu werden. Dabei sollen folgende Ziele verfolgt werden:103

e Neue Technologien sollen optimal genutzt werden.

e Strategische Steuerung soll zu langfristigen Veranderungsprozessen fihren.

e Das Wachstum der IKT-Branche soll gestarkt werden, dennoch soll die
gesellschaftliche Fairness gewahrt werden.

¢ Die Bevolkerung der Stadt Wien soll anhand von Partizipation mit einbezogen werden
und die digitalen stadtischen Serviceleistungen vorantreiben.

¢ Die mdglichen Chancen sollen fir die digitale Stadtverwaltung genutzt werden.

o Die moderne Infrastruktur soll auf- und ausgebaut werden, gleichzeitig soll die
Sicherheit, das Vertrauen und der Schutz gewahrt werden.

Die Smart City Ziele bilden fur die Wiener Digitalisierungsstrategie die Rahmenbedingungen.
Dabei verfolgt die Stadt Wien zwolf digitale Grundséatze, die als Orientierung dienen. Diese

zwolf Grundprinzipien oder auch ,Wiener Prinzipien“ sind Folgende:'%

o Altersgerechtigkeit, Barrierefreiheit _und Digitale Gleichheit: Bei den digitalen

Veréanderungsprozessen wird von der Stadt Wien sichergestellt, dass niemand
zurlickgelassen wird. Alle Services sollen fir alle Menschen zuganglich bleiben.

o Burgerorientierung: Bei der Digitalisierung von Prozessen und Digitalisierung

orientiert sich die Stadt Wien an den Blickwinkeln und Lebenslagen der Birger.

o FEigenstandigkeit: Die Stadt Wien mochte die Informationsdienste mdglichst

eigenstandig entwickeln. Dabei stehen Individualisierung und Serviceorientierung im
Mittelpunkt.

102 y/gl. Stadt Wien (2021a).
103 \gl. Stadt Wien (2021b).
104 vgl. Stadt Wien (2021b).
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5.1.3.

Flexibilitdét und Lernen: Anhand eingesetzter neuer Management-Methoden sollen die

Innovationskultur, die Prozessverdanderung und die innovativen Technologien
unterstiutzt werden.

Gendergerechtigkeit: Unabhangig vom Geschlecht werden digitale Angebote von der

Stadt entwickelt und fur die Burger zur Verfigung gestellt. Ein Schwerpunkt wurde
auf Frauen und Madchen gelegt, die digitale Berufe und die generelle digitale
Lebenswelt betreffen.

Innovation: Innovation soll in der Stadt Wien verstarkt unterstitzt werden, damit neue
Ideen geschaffen und umgesetzt werden kdnnen.

Konsolidierung: Damit eine effiziente und effektive Weiterentwicklung der IKT der

Stadt moglich sind, spielt eine konsolidierte Vorgehensweise eine wichtige Rolle.

Nachhaltigkeit: Eine nachhaltige digitale Zukunft soll erméglicht werden, weshalb die

Digitalisierung zur verstarkten Okologisierung fiihren soll.

Offenheit, Transparenz und Partizipation: Die Stadt Wien soll sich weiterhin zu einer

partizipativen Stadt entwickeln. Dabei stehen Transparenz und Offenheit im
Mittelpunkt. Der freie Zugang zu Informationen, Zahlen und Daten der Verwaltung soll
den Burgern ermoglicht werden.

Starkung des  Wirtschaftsstandorts: Die IKT-Branche ist ein wichtiger

Wirtschaftsfaktor der Stadt, der auch zukinftig gestérkt und weiter ausgebaut werden
soll.

Unabhanagigkeit: die Informationsdienste der Stadt sollen unabhangig, individuell und

flexibel verwendet werden kdnnen.

Vertrauen und Sicherheit: Im Zeitalter der Digitalisierung muss das Vertrauen der

Birger von der Stadt gewonnen werden. Die Verarbeitung von Daten und

Informationen missen sicher gestaltet werden.

Digitale Stadt Graz

Mit der ,Digital Strategie Haus Graz“ wurden in Graz anhand ausgewahlter Perspektiven

digitale Initiativen definiert, die im Rahmen diverser Projekte verwirklicht und umgesetzt

werden sollen. Die ,Digital Strategie Haus Graz" verfolgt folgende Perspektiven:1%

Digitale Stadt: Digitale Technologien und Daten sollen die Stadtentwicklung in Graz
nachhaltiger und birgernahe gestalten. Unter dem Begriff ,Smart City Digital“ sollen
stadtuibergreifende digitale Anwendungen fir mehr Lebens- und Standortqualitat
sorgen. Indem digitale Services fur die Burger und die Wirtschaft bereitgestellt

werden, soll die Stadtverwaltung effektiver und effizienter strukturiert werden. Durch

105 vgl. Stadt Graz (2021b).
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die Verfuigungstellung von Plattformen und Ldsungen soll die nachhaltige
Entwicklung der Stadt Graz vorangetrieben werden.

Digitales Haus Graz: Anhand eines modernen Stadtmanagements sollen digitale

Technologien und Daten in der Stadt Graz eingesetzt werden womit auch die
digitalen Kompetenzen ausgeweitet werden. Hierfir wurden ausgewahlite digitale
Initiativen  gesetzt. Diese sind unter anderem Digitalisierungslésungen,
Steuerungsprozesse oder auch die IT als Teil der Geschaftsstrategie.

Digitale Sicherheit: Digitale Technologien und Daten bringen trotz dem Komfort auch

Risiken mit sich, mit denen verantwortlich umgegangen werden muss. Auch hierfir
wurden digitale Initiativen gesetzt. Diese umfassen ein Risikomanagement, die
zertifizierte Qualitat sowie das Informationssicherheits- und

Datenschutzmanagement.

Im Zuge dessen wurde eine digitale Agenda mit dem Leitsatz: ,Die Digitale Stadt ist immer

fur Sie da.“% entwickelt. Diese Agenda stellt die Grundlage fur alle digitalen Vorhaben im

Haus Graz dar. Die digitale Agenda der Stadt Graz umfasst zwolf Leitsatze, wobei folgende

Bereiche mit folgenden Leitsatzen entstanden sind:1’

Geoportal + Vermessung: ,Wir gehen mit den Daten des Offentlichen Raums

verantwortungsvoll um. Ein  fundiertes Angebot von Geodaten und
Vermessungsdienstleistungen bildet eine wesentliche Grundlage fir die
Stadtentwicklung.”

Stadtverwaltung: ,Die Stadt Graz sieht sich als Innovationsmotor auf lokaler Ebene.

Wir setzten fortschrittliche und nachhaltige Technologien effizient ein und entwickeln
Graz zum modernsten Stadtmanagement Europas.*

Mobilitdt + Verkehr: ,Die Stadt Graz entwickelt sich zur Smart City. Alle Infos zur

Mobilitat sollen dazu méglichst ,just-in-time* verfugbar sein. Eine digitale Infrastruktur
fur Burgerlnnen und Unternehmen in Graz bildet dafiir eine wesentliche Basis.*

Jugend, Familie, Frauen: ,Angebote fur Kinder, Jugendliche und Frauen lassen sich

durch Online-Kalender bestmdglich darstellen. Unsere Beitrdge sollen einen Beitrag
leisten, um die Lebensqualitat unserer Stadt zu verbessern.*

Soziales: ,Wir pflegen einen respektvollen und wertschatzenden Umgang
miteinander. Dabei missen die Menschen und die Starkung des sozialen

Zusammenhalts im Mittelpunkt stehen.”

106 Stadt Graz (2021b).
107 Stadt Graz (2021b).
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o Sicherheit + Notfalle: ,Wir sehen es als unsere Aufgabe, die Birgerlnnen und uns vor

Risiken zu schitzen. Wir nutzen Digitale Services, um die Sicherheit der stadtischen
Bevolkerung unter Berlcksichtigung zu verbessern.*

¢ Planen + Bau: ,Graz soll zu den international fihrenden Wirtschaftsstandorten

gehdren. Die Digitalisierung verbessert die Effizienz von Bauverfahren. Wir sind
Partner der Wirtschaft bei der digitalen Transformation.*

e Burgerbeteiligung: ,Alle Grazerinnen und Grazer kénnen an Digitalisierung teilhaben.

Transparenz von Informationen ist entscheidend. Wir gestalten das digitale Angebot
geschlechtergerecht, barrierefrei und integrativ.”

o Kommunikation: ,Wir leben Innovation, arbeiten bereichstbergreifend an der

zukunftsfahigen Stadtentwicklung und binden die Grazerinnen und Grazer, NGOs,
Wirtschaft, Wissenschaft und Forschung durch Online-Kanale ein.*

o Kinderbetreuung + Schule: ,Wir fordern digitale Bildung. Kein Kind soll ohne digitale

Kompetenzen die Schule verlassen. Wir sorgen flr eine geeignete digitale
Ausstattung der Grazer Pflichtschulen und fir die Online-Anmeldung zu
Kinderbetreuung und Schule.®

¢ Umwelt, Natur, Tiere: ,Wir machen transparent, welche Umweltdaten wir speichern

und wie wir damit umgehen. Damit wollen wir das Vertrauen starken. Und wir wollen
die Teilnahme erméglichen, um uns laufend zu verbessern.”

e Sport: ,Let’s Go! Breitensport lebt von Beteiligung und einem vielfaltigen Angebot.
Dazu setzen wir auch im Sportjahr 2021 auf Digitale Services. Wir binden Vereine ein

und entwickeln gemeinsam Losungen.®

Im Rahmen dieser Leitsatze wurde eine eigene Plattform erstellt, die sich ,Digitale Stadt"
nennt. Diese Plattform wird in einem nachstehenden Unterkapitel noch im Detail

beschrieben.108

5.1.4. Programm Digitales Linz

Mit dem Programm ,Digitales Linz“ hat die Stadt Linz eine Strategie ins Leben gerufen, die
weitere Digitalisierungsschritte vorantreiben soll. Linz soll als digitales Herz der ganzen
Region dienen und soll den Weg zur digitalen Stadt vorwartstreiben. Neben dem
Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort, der Stadt Wien und der Stadt
Graz verfolgt auch die Stadt Linz im Rahmen des Programms ,Digitales Linz“ gewisse

Prinzipien. Diese Prinzipien sind Folgende:1®

108 \/gl. Stadt Graz (2021a).
109 vgl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021e).

35



e Mensch im Mittelpunkt: Bei den digitalen Technologien, Geschéaftsmodellen und

Medien stehen die Menschen in Linz im Mittelpunkt, weshalb diese nur fir den
humanen Zweck dienlich sein sollen.

e Zeitgenossische Kunst ist unsere Ubersetzerin der Chancen und Risiken der

Digitalisierung: Kunst und Kultur spielen in Linz eine wichtige Rolle, weshalb hier

diverse Partner im Mittelpunkt stehen und bei der Verwirklichung des Programms
behilflich sein sollen.

e [nnovative Offenheit: Bestehendes soll andauernd weiterentwickelt werden. Eine

schnelle und unburokratische Umsetzung von Ideen soll ermdéglicht werden.

o Digitale Sicherheit: Personenspezifische Daten der Birger sollen durch das Digitale

Linz geschutzt sein.

o Nachhaltigkeit beim Nutzen von digitalen Technologien: Im Rahmen des Digitalen

Linz soll auf Ressourcenschonung gesetzt werden.

¢ Digital braucht sozial: Jeder Birger in Linz hat das Recht auf die Teilnahme bei dem

Programm ,Digitales Linz“, weshalb der Zugang zum digitalen Programm individuell

ermdglicht werden soll.

Indem die Stadt Linz auf Digitalisierung von Services setzt, kbnnen diverse Angebote
leichter, sicherer und rascher zur Verfigung gestellt und zuganglich gemacht werden. Die
Stadt Linz hat bereits einige digitale Anwendungen. Unter anderem das Chatbot ,Frag
ELLI', den Linzer Innovationshauptplatz oder auch die Plattform ,Schaut auf Linz, bieten

den Biirgern schon ein vielseitiges digitales Angebot.10

5.2. Vergleich von Plattform- und Portalanwendungen in Osterreich in der

offentlichen Verwaltung im Bereich des Forderwesens
Indem neue Medien in der Offentlichen Verwaltung eingesetzt werden, konnen
Behdrdenwege fur den Birger und die Wirtschaft komfortabler gestaltet werden. Damit die
Digitale Verwaltung in Osterreich funktioniert, wurde bereits 2005 die Plattform ,Digitales
Osterreich” erstellt. Anhand dieser Plattform finden die E-Government-Projekte in Osterreich
zusammen und werden gemeinsam durch eine Kooperation von Bund-Lander-Stadte-

Gemeinden und von IKT-Bund koordiniert und stellt somit ein Koordinationsgremium dar.*?

Dieses Koordinationsgremium verfolgt gewisse Grundsatze. Diese Grundsatze sind zum
Beispiel einfache, zweckmallige und verbesserte Verwaltungskontakte oder auch eine
einheitliche Benutzeroberflache fir Anwendungen. Natirlich spielt auch die Sicherheit eine

wichtige Rolle, weshalb die elektronische Identitat fur alle Personen und Unternehmen

110 ygl. Magistrat der Landeshauptstadt Linz (2021e).
111 vgl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021f).
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sichergestellt werden soll und somit auch die Transparenz und das Vertrauen durch einen

aktiven Datenschutz gestarkt werden sollen.*?

Osterreich hat beim eGovernment Benchmark 2020 der EU den dritten Platz belegt und hier
96 Prozent von den moglichen Bewertungen erreicht. Somit ist Osterreich ein Spitzenreiter in
Bezug auf E-Government in der EU.13

Im folgenden Unterkapitel werden nun Plattformen und Online-Formulare vorgestellt und
analysiert, die in Osterreich bereits von den Bilrgern verwendet werden konnen. Der

Schwerpunkt liegt auf dem Ansuchen von Férderungen.

5.2.1. Bundeskanzleramt - Online-Formular fir den ,Corona-Familienhartefonds®

Das Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort hat mit dem Projekt
,Digitales Amt“ in der Verwaltung in Osterreich digitale Angebote womit Amtswege durch den
Birger beschritten werden kdnnen. Zusatzlich ist die Aufgabe des Projekts ,Digitales Amt®,
dass es die digitalen Angebote von Osterreichischen Verwaltungen zusammenfihrt. Dies
erfordert aber auch, dass sich die zustandigen Amter, Ministerien und Behorden miteinander
abstimmen missen. Beachtung findet auch, was von den betroffenen Birgern und

Unternehmen benoétigt wird und welche technischen Mdéglichkeiten es gibt.14

Far den Vergleich der unterschiedlichen E-Government-Formulare wurden zu Beginn im
Portal oesterreich.gv.at die unterschiedlichsten Férdermdglichkeiten durchgesehen. Dieses
Portal verfugt unter anderem uber mehrere Verlinkungen. Fir den Vergleich wurde das
Online-Formular  fur den  ,Corona-Familienhartefonds® des  Bundeskanzleramts

ausgewahit.'®

Klickt man auf die Verlinkung im Portal oesterreich.gv.at, wird man direkt zu den

Informationen des Bundeskanzleramts weitergeleitet.'®

Das Online-Formular ist prasent mit allen weiteren Informationen auf der Website zu finden.
Die Voraussetzungen fir die Inanspruchnahme des Corona-Familienhartefonds, sowie eine
Aufzahlung jener Unterlagen, die dem Antrag beizulegen sind, sind noch vor Beginn des
Online-Formulars zu finden. Durch einen Klick auf ,,Online-Formular® wird man zum Formular

weitergeleitet:11’

112 yvgl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021f).
113 vgl. Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021c).
114 vgl. Bundesministerium fur Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021d).
115 vgl. Bundesministerium fur Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021g).
116 \/gl. Bundesministerium fir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (2021g).
117 \/gl. Bundeskanzleramt Osterreich (2021a).
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Antragstellung:

Die Antragstellung ist mit dem Online-Formular mgglich.

Voraussetzungen:

1. Grundvoraussetzung ist, dass die Familie ihren Hauptwohnsitz in Osterreich hat und dass zum Stichtag 28. Februar
2020 oder spatestens zum Zeitpunkt der Antragstellung fiir mindestens ein im Familienverband lebendes Kind

Familienbeihilfe bezogen wurde.

2. Fiir unselbststandig Erwerbstatige:
Mindestens ein im gemeinsamen Haushalt lebender Elternteil, der am 28. Februar 2020 beschaftigt war, hat aufgrund

der Corona-Krise seinen Arbeitsplatz verloren oder wurde in Corona-Kurzarbeit gemeldet.

3. Fiir selbststindig Erwerbstitige und Betreibende einer Land- und Forstwirtschaft:
Mindestens ein im gemeinsamen Haushalt lebender Elternteil ist aufgrund der Corona-Krise in eine finanzielle

Notsituation geraten und zahlt zum forderfahigen Kreis natiirlicher Personen aus dem Hartefallfonds.

4. Das aktuelle Nettoeinkommen der Familie darf eine bestimmte Grenze gestaffelt nach Haushaltsgréfie nicht

liberschreiten.
Abbildung 4 - Der Weg zum Online-Formular fiir den Corona-Familienhartefonds!®

Zu Beginn des Ansuchens miissen personliche Daten ausgefillt werden. Informationen zu
der zustandigen Behodrde und zu den Voraussetzungen der Forderung werden noch ein
weiteres Mal aufgelistet. Auszuwahlen ist, ob ein Erstantrag oder ein Neuantrag gestellt wird.

Im Anschluss folgt das Ausfillen der personlichen Daten:1t®

2. Personliche Daten

Familienname * - Vorname *

samtliche frithere

Familiennamen

Sozialversicherungsnummer *

n Geburtsdatum (rrum.u *

Osterreichische 10-stellige Sozialversicherungsnummer

Erklarung der Informationsfelder

Staatsbiirgerschaft * Bsterreich

Familienstand *  |edig ~ n Familienstand seit

Bitte wahlen Sie hier Ihren Familienstand aus. x Bitte geben Sie an, seit wann dieser Familienstand besteht.

Ordentlicher Wohnsitz

Stralke * Hausnummer *

Stiege Tir

— @

Bitte geben Sie Ihre Telefon- oder Handynummer an, unter der Sie *

Kontakt

Telefon *

erreichbar sind.

Abbildung 5 - Personliche Daten im Online-Formular, Corona-Familienhartefonds??°

118 Abb. verandert entnommen aus: Bundeskanzleramt Osterreich (2021b).
119 \/gl. Bundeskanzleramt Osterreich (2021b).
120 Apb. verandert entnommen aus: Bundeskanzleramt Osterreich (2021b).
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Als benutzerfreundlich werden die Felder in griin gesehen. Bei jedem Informationsfeld klappt
ein Feld mit einer Erklarung auf. Klickt man auf das Feld ,Weiter* werden in einem dritten

Schritt die ,sonstigen im Haushalt lebenden Personen“ abgefragt:1?*

Ansuchen an den Corona-Familienhartefonds = Bundeskanzleramt

Personliche Daten Daten weiterer Personen Beilagen Kontrolle Abschluss

3. Sonstige im Haushalt lebende Personen (Kinder)
[J auswihlen

Familienname *

Sozialversicherungsnummer *

Beruf
Informationsfeld

vorname * -
Geburtsdatum (TR - -
i

Familienbeihilfenbezug * = pein n

| + Weitere Person

|_7 - Moglichkeit das Formular zwischenzuspeichern oder
Markierteg6sc  Daten am Computer speichern &
Gespeicherte Daten laden ein gespeichertes Formular hochzuladen

| Abbrechen ‘ M}
Felder ,Weiter und ,Zurtick*

Abbildung 6 - Navigation durch das Online-Formular, Corona Familienhartefonds'2?

Besonders benutzerfreundlich ist, dass im Online-Formular, wenn auf ,Zuriick” und ,Weiter*
geklickt wird, im Formular nach vor und zurtick navigiert werden kann. Sollten Fehler bei der
Ausflllung erfolgt sein, oder die unausgeflillten Daten unvollstandig sein, wird automatisch
im Formular darauf hingewiesen. Erst nach der korrekten Eingabe von Daten kann im
Online-Formular der néchste Schritt bearbeitet werden. Zuséatzlich konnen die Daten am
Computer gespeichert werden, was auch in der Abbildung oben erkennbar ist. Klickt man
nun auf ,Daten am Computer speichern® wird man zu einer Information weitergeleitet, die

das Speichern der Daten erklart:*?3

121 \/gl. Bundeskanzleramt Osterreich (2021b)
122 Abb. verandert entnommen aus: Bundeskanzleramt Osterreich (2021b)
123 \/gl. Bundeskanzleramt Osterreich (2021b)
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Ansuchen an den Corona-Familienhartefonds "= Bundeskanzleramt

Daten weiterer Personen Beilagen Kantrolle Abschluss

Formular-Daten am Computer speichern

Wenn Sie eingegebene Daten in diesem Formular spater wieder verwenden machten, kdnnen Sie sie lokal auf Ihrem Computer speichern.

Die Daten werden in einem speziellen Format gespeichert (.fsxml), das nur in gleichartigen Formularen gedffnet werden kann.

So funktioniert das Speichern:

Sie kinnen die Datei in einem beliebigen Verzeichnis auf Ihrem Computer speichern.

Sie knnen die Datei auch umbenennen, damit Sie sie spater leichter finden. Wichtig ist, dass der Dateityp ".fsxml" nicht verdndert wird.

Klicken Sie zum Speichern auf folgenden Link: Formulardaten zu Corona-Familienhaertefonds (v1.3.2).fsxml

Speicher-Vorgang im Detail

Das Speichern der Datei kann von Browser zu Browser unterschiedlich funktionieren,

Wenn Sie nach dem Anklicken des Links die Wahl zwischen "Speichern” oder "Offnen” haben, wihlen Sie "Speichern” und speichern Sie die Datei im gewiinschten Verzeichnis.

Maglicherweise speichert Ihr Browser die Datei nach dem Klicken gleich automatisch (zum Beispiel im "Downloads"-Verzeichnis). In diesem Fall 6ffnen Sie danach dieses Verzeichnis, verschieben Sie die Datei in
den gewiinschten Ordner und benennen Sie sie, wenn Sie mdchten, neu.

Zurlick

Corona-Familienhartefonds (v1.3.2)

Abbildung 7 - Formular-Daten am Computer speichern, Corona-Familienhartefonds'?*
Im vierten und flinften Schritt missen im Formular die Bankverbindung sowie die Beilagen

(Ausweisdokument und Nachweis Uber Lohn- und Gehaltszettel) ausgefiillt und hochgeladen

werden.?®

Ansuchen an den Corona-Familienhartefonds = Bundeskanzleramt

Persénliche Daten Daten weiterer Personen Beilagen Kontrolle Abschluss
4, Bankverbindung
Bankname _ n Kontowortlaut/ Kontoinhaberin * _
Navigation im Online-

Formular

Beilagen

Ausweisdukument*‘ Datei auswihlen ‘ n

page0.png

Nachweis 1 * ‘ Datei auswahlen ‘ n
page0.png

Nachweis2 * ‘ Datei auswihlen ‘ ﬂ
pageopng

Abbildung 8 - Bankverbindung & Beilagen im Online-Formular, Corona-Familienhartefonds2

Benutzerfreundlich ist ebenfalls, dass anhand des Balkens oben im Online-Formular
erkennbar ist, wo man sich gerade im Formular befindet. Wird nun auf ,Weiter” geklickt
kommt man weiter zum Formularpunkt ,Kontrolle®. Es erfolgt eine Schlusserklarung sowie
eine Information gem&R Datenschutzgrundverordnung. Zusatzlich muss mit dem Anhaken
eines Feldes bestatigt werden, dass erst nach Vorliegen des vollstindig ausgefillten
Erhebungsbogens und der Vorlage der entsprechenden Unterlagen eine Entscheidung tber

den Antrag moglich ist. Weiters muss bestatigt werden, dass die Angaben in den Punkten

124 Abb. entnommen aus: Bundeskanzleramt Osterreich (2021b)
125 \/gl. Bundeskanzleramt Osterreich (2021b)
126 Abb. verandert entnommen aus: Bundeskanzleramt Osterreich (2021b)
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eins bis drei nach bestem Wissen und Gewissen gemacht wurden und nichts verschwiegen
wurde. Klickt man ein weiteres Mal auf ,Weiter” wird auf die Kontrollseite weiternavigiert, die
alle Angaben, die gemacht wurden, noch einmal auflistet. Wurden die Daten schlussendlich

Uberpruft, kann der Antrag versendet werden.?’

5.2.2. AWS Foérdermanager

Der AWS Foérdermanager ermoglicht es die Forderungen bei der Austria Wirtschaftsservice
Gesellschaft mbH (AWS) online einzureichen. Vorteil des AWS Fdérdermanager ist, dass
dieser laufend Auskunft Uber den aktuellen Bearbeitungsstatus gibt. Weiters ermoglicht der
Fordermanager, einen Uberblick tiber wichtige Termine eines Unternehmens, es werden
vertrauliche Dokumente gespeichert und bietet Unterstiitzung bei der Abrechnung von

Investitionen.?8

Damit der Fordermanager verwendet werden kann ist die Einrichtung eines Accounts
notwendig. Wurde ein Account erstellt, kann sich der User mit den Benutzerdaten einloggen.

Zu Beginn scheint nun folgende Startseite auf:1?°

| Abmelden

Forderungen

[ ==

Jsantrage, die nen angelegt wurden und/oder fir die Sie eine

Willkommen im Fordermanager!

en noch keine Forderungsantr 1 sind fur kein Forderungsvorhaben leseberechtigt

Wenn Sie alle Forderungen ihres Unternehmens sehen mochten, melden Sie sich bitte mit an

Abbildung 9 - Startseite AWS Foérdermanagert3°

Klickt man auf ,Neuen Antrag anlegen® wird man auf eine Seite weitergeleitet, bei der man
zuerst die Art des Antrags auswahlen muss. Hier kann aus den Kategorien ,Corona-
Unterstitzung der AWS® ,ldeen entwickeln®, ,Unternehmen grinden®, ,nachhaltig
expandieren® oder ,Spezialprogramme® ausgewahlt werden. Fir den Vergleich wurde die

Kategorie ,ldeen entwickeln® ausgewahlt. Beim AWS Fordermanager sind die Schritte des

127 \/gl. Bundeskanzleramt Osterreich (2021b).

128 \/gl. Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).

129 \gl. Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).

130 Abb. verandert entnommen aus: Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
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Forderungsansuchens ebenfalls wie beim Online-Formular des Bundeskanzleramts

ersichtlich.3!

v
Auswahl
E] Forderungswerber Ideen entwickeln
Selbststandigkeit vorberaiten und erste Schritte setzen ~
E] Vorhaben
aws Digitalisierung - vertrauenswiirdiger Einsatz Kiinstlicher Intelligenz
Kosten und Finanzierungen Mit ,aws Digitalisierung — vertrauenswirdige Kunstliche Intelligenz® wird die Pllotierung und die erste Wachstumsphase neuer
E] des Vorhabens skalierungsfahiger innovativer digitaler Dienstleistungen, Produkte, Geschaftsmodelle und Marketinginnovationen mittels des
Einsatzes von vertrauenswirdiger Kunstlicher Inteligenz (KI) unterstitzt. Handlungsfelder sind dabei insbesondere Energy,
Environment, ICT, Manufacturing, Mobility und Gesundhett.
Weitere Férderungen
aws Digitalisierung - ?Ws PreSeed
vertrauenswiirdiger Einsatz
Kunstlicher Intelligenz
E] Anhange
Allgemeine Bedingungen
A Priifung und Absenden
Unternehmen grtinden
Jungunternshmerln sein und Geschaft ausbauen v
Navigation im Online-
" . Nachhaltig expandieren
Formular (Forderschritte)
Etabliertes Unternehmen weiter entwickeln und Wachstums-Spriinge realisieren v

Abbildung 10 - Auszug Forderungsansuchen aus AWS Férdermanager #1132

Beim Schritt 1 ,Forderungswerber” sind zu Beginn personliche Daten auszufillen. Bei Schritt

2 ,Vorhaben“ muss das Projekt kurz beschrieben werden.*?

131 Vgl. Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
132 Abb. verandert entnommen aus: Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
133 \gl. Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
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) ) Button ,Berechtigung
Antrag Kosten und Finanzierung erteilen*

Diesen Antrag an Nutzer freigeben.

—_— Machen Sie bitte Angaben zu den geplanten Projektkosten bzw. zu den Kosten |hres

—e Férderungsvorhabens und wie diese finanziert werden sollen.

£ Berechtigung erteilen

Fortschritt des

Forderungsansuchens in i
Prozent Button ,Speichern®

\A D ——
Zurick Speichern
'v“ —~—  —

& Weiter
Tipp: Kosten und Finanzierungen des Vorhabens K

Beschleunigen Sie die Bearbeitung

Fortschritt

Q

@)

Ihres Antrages durch das Ausflllen
aller Felder! Kosten des Vorhabens . I
Button ,Speichern & Weiter

[ <+ Kostenposition hinzufigen ‘

Auswahl

Navigation im

p Online-Formular

Férderungswerber

Verhaben

Finanzierung des Vorhabens

Kosten und Finanzierungg
des Vorhabens

- B0 - R

[ + Finanzierung hinzufiigen ]

Weitere Férderunge

Abbildung 11 - Auszug Forderungsansuchen aus AWS Férdermanager #2134

Im dritten Schritt missen ,Kosten und Finanzierungen des Vorhabens® angegeben werden.
Besonders Ubersichtlich ist die Navigation des Formulars, da immer zu erkennen ist, bei
welchem Schritt man sich derzeit befindet, diese werden blau hinterlegt (Abbildung 11 ,3
Kosten und Finanzierungen des Vorhabens®). Jene Schritte, die bereits vollstandig sind,
werden grun hinterlegt (Abbildung 11 ,1 Forderungswerber®). Schritte die noch offen sind
bleiben weil3. Zusatzlich wird noch der Fortschritt des auszufillenden Forderungsansuchens
angezeigt. Indem im Foérderformular auf den ,Zuriick-Button® geklickt wird, kann wieder einen
Schritt zurlick gegangen werden. Klickt man auf den Button ,Speichern® wird das
Forderungsansuchen zwischengespeichert. Das Formular wird nach jeder vollstéandigen
Eingabe eines Schrittes automatisch gespeichert in dem man auf den Button ,Speichern &
Weiter” klickt. Zusatzlich kann der Forderantrag noch mit weiteren Personen geteilt werden,
indem auf dem Button ,Berechtigung erteilen“ geklickt wird. Hat man auf den Button
.Berechtigung erteilen geklickt schein das Fenster der ,Zugriffsberechtigung“ auf, in dem der
Vor- und Nachname, sowie die E-Mail-Adresse der Person eingetragen wird, die fir den
Forderantrag berechtigt werden soll. Die Zugriffsberechtigung ist in weiterer Folge
abgebildet:13®

134 Abb. verandert entnommen aus: Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
135 \gl. Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
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Zugriffsberechtigungen

Nachfolgend aufgelistete Personen kénnen den Forderungsantrag bearbeiten und alle Dokumente zu diesem Férderungsvorhaben wahrend
der gesamten Forderungslaufzeit einsehen. Ebenso erhalten die genannten Parsonen systemautomatisiert die relevante Kommunikation von
der aws zu diesem Férderungsvorhaben.

Weitere Personen berechtigen

Die Erteilung der Zugriffsberechtigung fir ein aws Forderungsvorhaben ist nur an Mitarbeiter des forderwerbenden Unternehmens,
Bankmitarbeiter, Steuerberater, Rechts-/Patentanwélte u.4. zuldssig, siehe die aws Fordermanager Nutzungsbedingungen.

‘ Schliefien

Abbildung 12 - Zugriffsberechtigungen, AWS Foérdermanager'3®

Wurde der gesamte Forderantrag vollstandig ausgefillt kommt man zum Schritt 7 des
Online-Formulars. Hier werden noch allgemeine Erklarungen, Zustimmungen und
Kenntnisnahmen verschriftlicht, wie zum Beispiel Informationen zur Datenverwaltung und
zum Datenschutz und ahnliche Formalien. Wurde der Schritt 7 als letzter Schritt vollstéandig
ausgeflllt, kommt man zum abschlieRenden Schritt ,Prifung und Absendung®. Bei diesem
Schritt wird vom System automatisch Uberprift, ob noch das Ausflllen von Pflichtfeldern
oder das Hochladen von Unterlagen beim Férderantrag ausstandig ist. Fur den Fall, dass fur
den vollstdndigen Foérderantrag noch etwas fehlt, wird mit einer Information darauf

hingewiesen. Dieser Hinweis kann folgendermafRen aussehen:**’

In diesen Bereichen fehlen noch Pflichtfelder

Vorhaben

Anrade, Mobiltelefon | Telefon, VZA (mannlich), VZA (weiblich), VZA (mannlich), VZA
tweiblich), VZA nach Projekt (mannlich), VZA nach Projekt (weiblich), Datum von, Dagum
bis, Hat das Viorhalben oder die Unternehmenspolitik positive gesellschaftliche BUtton._”Je_tZt
Auswirkungen (Diversity)?, Gibt es MaBnahmen zur Unterstitzung der vervollstandigen®
Geschlechtergleichstellung im Unternehmen?, Hat das Vorhaben positive Auswirkugen

auf die Umwelt? \

Kosten und Finanzierungen des Vorhabens ‘ o
Gesamtprojektkosten, Finanzierung des Vorhabens, Kosten des Vorhabens Jetzt vervollstandigen

Weitere Férderungen

Weitere beantragte Férderungen zum selben Vorhaben, Genehmigte De-minimis
Farderungen des Unternshmens, Sanierungs-/Umstrukturierungsférderung, Angaben zu
genehmigten Férderungen gemal AGVO Artikel 22

‘ Jetzt vervollstandigen

‘ Jetzt vervollstindigen

Abbildung 13 - Ausschnitt "fehlende Pflichtfelder”, AWS Férdermanager!38

136 Abb. entnommen aus: Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
137 Vgl. Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
138 Abb. verandert entnommen aus: Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
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Wird auf den Button ,Jetzt vervollstandigen® geklickt kommt man direkt zu jenem Schritt
zurtick, bei dem die Pflichtfelder noch nicht ausgefillt wurden. Wurde der Férderantrag
schlussendlich versendet kommt man zuriick zum allgemeinen Uberblick ,Meine

Forderungen® 13

Meine Férderungen
Ubersicht Uber Férclerungsantrage, die von Ihnen angelegt wurden und/oder fir die Sie eine
Berechtigung erhalten haben. Wenn Sie alle Férderungen lhres Unternehmens sehen méchten, melden

Sie sich bitte mit USP an.

Neuen Antrag anlegen o

Suche: Q
Filter v
Férderungswerber ~ Férderungsvorhaben ~ Update ~ Status ~
_ Digitales Haus 13.04.2021 16:46 | Noch nicht abgesendet [ Bearbeiten #° l [ Berechtigte @) ]
11.04.2021 16:56 | Noch nicht abgesendet [ Bearbeiten # I [ Berechtigte @) ]

Abbildung 14 - Ausschnitt Ubersicht "Meine Férderungen”, AWS Fordermanagert4

Anhand der Ubersicht ist erkennbar, welche Forderungen bereits eingereicht wurden, wer
der Forderwerber ist, wann das letzte Update des Forderantrags erstellt wurde oder wie der
Status des Forderantrags ist. Dies ist flr den Forderwerber ein besonderes Service, das zum
einen Transparenz Uber die Forderbearbeitung bietet und zum anderen dem Férderwerber

einen Uberblick tiber die eigenen Forderantrage verschafft.4!

5.2.3. Portal ,mein.wien®

Die Stadt Wien bietet mit dem Portal ,mein.wien“ den Blrgern und Wirtschaftstreibenden
eine praktische Anwendung fir den Amtsweg. Die Informationen und Services konnen,
aufgrund eines Benutzerkontos, dem Blirger von der Stadt Wien personalisiert bereitgestellt
werden. Zusatzlich kbnnen Amtswege aufgrund des Portals kanal-, zeit- und ortsunabhangig

erledigt werden.4?

Im Rahmen des Portals kénnen beispielsweise Parkpickerl oder
Betriebsanlagengenehmigungen beantragt werden.  Auch als  Birger  oder

Wirtschaftstreibender kann in behérdliche Verfahren Einsicht genommen werden und der

139 Vgl. Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).

140 Abb. entnommen aus: Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).
141 Vgl. Austria Wirtschaftsservice Gesellschaft mbH (2021).

142 y/gl. Stadt Wien (2021c).
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Reparaturbonus kann beantragt werden. Die folgende Abbildung zeigt einen Ausschnitt der

Startseite des Portals ,mein.wien®.143

un P .
Wien cci Mein Grdtzl Meine Amtswege Anmelden &

Direkt auf Mein Wien erledigen

R

Parkpickerl Parkpickerl Schanigarten Betriebsanlage Anlassmarkt Verkaufsstinde

Gilltigkeitsabfrage Gastronomie
Beantragen Beantragen Beantragen Beantragen

Beantragen

Abbildung 15 - Portal "mein.wien"144

Das Portal bietet neben diversen Erledigungen auch mehrere Handy-Signatur Services und
mit ,Mein Gratzl* kdnnen die Blrger in Wien im Zuge der ,,Gratzlmap“ ausforschen, was sich

in ihrem Umkreis von einem Kilometer gerade tut.'#

Damit auf der Plattform ,mein.wien“ ein Antrag gestellt werden kann muss zuerst ein
Benutzerkonto angelegt werden. Wurde ein Benutzerkonto erstellt kann im Anschluss die
Handy-Signatur mit dem Konto verknlpft werden. In weiterer Folge kénnen nun die
unterschiedlichsten Amtswege online abgewickelt werden. Folglich wird nun zur Darstellung

um einen Reparaturbonus angesucht.4

Reparaturbonus

Reparaturbon anfordern

Abbildung 16 - Ansuchen Reparaturbonus — Portal "mein.wien"4”

143 Vgl. Stadt Wien (2021c).

144 Abb. entnommen aus: Stadt Wien (2021c).

145 Vvgl. Stadt Wien (2021c).

146 \/gl. Stadt Wien (2021c).

147 Abb. verandert entnommen aus: Stadt Wien (2021c).
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Klickt man nun auf ,Reparaturbon anfordern® wird man auf die Website des ,Wiener
Reparaturbon® weitergeleitet. Direkt zu Beginn wird ein Pop-Up angezeigt, das Informationen

zum ,Wiener Reparaturbon” beinhaltet:148

Der Wiener Reparaturbon geht weiter.

Geplante Aktionszeitrdume 2021

Das Férdermodell "Wien repariert's - Der Wiener Reparaturbon" wird im
Jahr 2021 mit zwei Aktionszeitrdumen

1. Mérz bis 30. Juni und
1. September bis 12. Dezember

fortgesetzt. Bitte beachten Sie, dass der Wiener Reparaturbon innerhalb

einer bestimmen Frist bei einem der teilnehmenden Betriebe einzuldsen ist.
Das Verfallsdatum finden Sie auf Ihrem persdnlichen Bon.

Abbildung 17 - Pop-Up Reparaturbon - Portal "mein.wien"14°

Klickt man auf der Website auf ,Hier lhren Wiener Reparaturbon anfordern®, wird man zum

Online-Formular weitergeleitet.°

W iedt Wiener Reparaturbon News FAQ.

Wien repariert's
Ihr Wiener Reparaturbon

Oder runterscrollen um mehr zu erfahren

Abbildung 18 - Website Reparaturbon, Portal "mein.wien"t5!

148 \Vgl. Stadt Wien (2021d).

149 Abb. entnommen aus: Stadt Wien (2021d).

150 \gl. Stadt Wien (2021d).

151 Abb. verandert entnommen aus: Stadt Wien (2021d).
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Das Formular des ,Wiener Reparaturbon® ist einfach aufgebaut. Direkt zu Beginn des
Formulars steht ,Fast Fertig“ Nur noch ein paar Schritte zu Ihrem Bon!“. Dies signalisiert den
Burger, dass nicht mehr viel Zeit fur das Ausfiillen des Formulars bendétigt wird. %2

=: &?f,: Wiener Reparaturbon

Fast Fertig!

Nur noch ein paar Schritte zu lhrem Bon!

Abbildung 19 - Formular Reparaturbon #1 - Portal "mein.wien"153

Da der Bulrger bereits im Portal registriert ist, missen tatsadchlich nur wenige Daten
angegeben werden. Es reicht aus, wenn die Anrede, die Adresse und die Telefonnummer
angegeben werden. Klickt man auf den Button ,Validieren® wird ein Code per SMS an die
angegebene Telefonnummer gesendet. Im Anschluss miissen noch den Datenschutz- und

Nutzungsbedingungen zugestimmt werden.*®*

Anrede *

Adresse *

Adressenzusatz

Um lhre Mobilfunknummer zu validieren bekommen Sie per SMS einen
Code zugeschickt. Bitte geben Sie diesen im darunterliegenden Feld ein.

Telefonnummer *

SMS Code*

Ich stimme der Verwendung meiner personlichen Daten zu. *

Informationen zu Datenschutz

Ich habe die Nutzungsbedingungen gelesen und bin damit

einverstanden. *

—
Fertig stellen
D ——
Abbildung 20 - Formular Reparaturbon #2 - Portal "mein.wien"t5%

Wird nun auf den Button ,Fertig stellen” geklickt, kann der Antrag abgeschickt werden.*°®

152 ygl. Stadt Wien (2021d).

153 Abb. entnommen aus: Stadt Wien (2021d).

154 Vgl. Stadt Wien (2021d).

155 Abb. verandert entnommen aus: Stadt Wien (2021d).
156 \/gl. Stadt Wien (2021d).
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5.2.4. Forderplattform Stadt Graz

,Die Digitale Stadt ist immer fir Sie da.“'” Dieser Leitsatz ist auf dem Portal ,Digitale Stadt*
von Graz zu finden. Im Zuge des Portals kdnnen wie bei der Stadt Wien eine Vielzahl an
Amtswegen online erledigt werden. Graz bietet im Portal unterschiedliche Kategorien an.
Diese Kategorien sind zum Beispiel ,Kinderbetreuung + Schule®, ,Soziales®, ,Gewerbe*“ oder
auch ,Foérderungen®. Klickt man auf einen der Punkte in der folgenden Abbildung wird direkt

im Portal zu den bendétigten Informationen weitergeleitet.°®

® N

Kinderbetreuung + Schule > Soziales > Freizeit + Lebensqualitat >

® c

Bauen » Gewerbe > Mobilitat + Verkehr »

@)

Férderungen > Persénliche Dokumente > Steuern + Abgaben >

Abbildung 21 - Uberblick Kategorien Portal "Digitale Stadt" Graz!%°

Wird auf die Kategorie ,Forderungen® geklickt wird zu unterschiedlichsten Foérderformularen
weitergeleitetet. Neben der Stadt Wien bietet auch die Stadt Graz ihren Birgern ein
E-Government-Formular fiir die Antragstellung einer Férderung an. Ebenso wie jene Online-
Formulare, die bisher beschrieben wurden, bietet das E-Government-Formular der Stadt
Graz eine Navigation durch den Férderungsantrag:*¢°

Forderungsantrag Allgemein E-Government

Einstiegsseite orderstelle Forderung Finanzplan Basisforderung Projektforderung Datenschutz Datenschutz/Identitat

2] 3] (4] 5]

Kontrolle Abschluss

®

Abbildung 22 - Férderungsantrag Stadt Graz, Auszug E-Government-Formulart®!

157 Stadt Graz (2021a).

158 \/gl. Stadt Graz (2021a).

159 Abb. verandert entnommen aus: Stadt Graz (2021a).
160 \/gl. Stadt Graz (2021c).

161 Abb. entnommen aus: Stadt Graz (2021d).
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Zu Beginn des Online-Formulars (Schritt 1 ,Einstiegsseite®) scheint die Art des
Forderungsantrags, sowie der Name des Empfangers (= Stadt Graz) auf. Als ndchstes muss
im Online-Formular die Foérderungsstelle und ein ,Férderungswerber” tber ein Drop-Down
Feld ausgewéahlt werden. Auch dieses Online-Formular bietet die Funktion, dass man in den
Schritten mit dem Zurtick- und Weiter-Button vor und zurtick springen kann. Zusatzlich ist es

moglich, dass das Formular zwischengespeichert wird.%?

Forderungsantrag Allgemein E-Government (@] ;4| -\ V4

Einstiegsseite Forderstelle Einzelperson Forderung Finanzplan Basisforderung Projektférderung Datenschutz

Datenschutz/Identitat Kontrolle Abschluss

Auswahl der Férderungsstelle

< Abteilung fir Bildung und Integration/Bildu Vn

Auswahl des Férderungswerbers bzw. der Férderungswerberin

< Einzelperson v n
Zwischenspeichern

Weitere ...

Abbrechen

Abbildung 23 - Férderungsantrag Stadt Graz, Funktionen'63

In den néchsten Schritten missen die Kontaktdaten, die Bankverbindung, sowie allgemeine
Informationen zum Foérderwerber ausgefillt werden. Im Schritt 5 missen die Daten eines
Finanzplans angegeben werden. Jene Kosten, die im Finanzplan ausgefillt werden, werden

auch automatisch im Online-Formular zusammengerechnet.'%

162 \/gl. Stadt Graz (2021d).
163 Abb. verandert entnommen aus: Stadt Graz (2021d).
164 \Vgl. Stadt Graz (2021d).
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Finanzplan

Kalkulation fiir das Jahr * 2021 v
Einnahmen Ausgaben
Teilnehmerinnenbeitrige 22.000,00 Personal 34000,00
Mitgliedsbeitrige 300,00 Honorare 0,00
Eintritte, Verkaufserlése 0,00 Mieten 0,00
Eigenmittel 2000,00 Gebiihren, Abgaben 0,00
Sponsoring, Werbung 300,00 sonstige Ausgaben 0,00
Spenden 2000,00 Summe Ausgaben 34.000,00
Forderungen 6.000,00 w
sonstige Einnahmen 0,00
Summe Einnahmen 32.600,00

‘ Einnahmen berechnen |

Abbildung 24 - Férderungsantrag Stadt Graz, Finanzplan?6®

Im Schritt 7 namens ,Datenschutz® des Online-Formulars sind diverse Hinweise und
Informationen zu finden, die auch mit dem Anhaken eines Feldes bestatigt werden mussen.
Unter anderem ist eine Verpflichtungserklarung, eine  datenschutzrechtliche
Einwilligungserklarung, als auch der Nachweis der Identitdt zu bestatigen. Beim Nachweis
der Identitat ist anzukreuzen, ob dieser mit der Handy-Signatur, mit dem Hochladen eines
Lichtbildausweises oder mit der nachtrdglichen Unterschrift in der Forderungsstelle

nachgewiesen wird.*®®

Nachweis der Identitat

* n Handysignatur

Hochladen eines Lichtbildausweises

Nachtragliche Unterschrift in der Férderungsstelle

Abbildung 25 - Férderungsantrag Stadt Graz, Nachweis der Identit&at!6”

165 Abb. entnommen aus: Stadt Graz (2021d).
166 \/gl. Stadt Graz (2021d).
167 Abb. entnommen aus: Stadt Graz (2021d).
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Zum Abschluss des Online-Formulars erfolgt fur die Kontrolle noch einmal eine Auflistung
aller angegebenen Daten. Ist die Kontrolle erfolgt, kann das Online-Formular signiert und

abgesendet werden indem auf einen Button ,Signieren & Senden” geklickt wird.1%8

Abbrechen Weitere ... a Zurtick Signieren & Senden

Abbildung 26 - Foérderungsantrag Stadt Graz, Button "Signieren & Senden"16°

Nachdem im Rahmen dieser Bachelorarbeit unterschiedliche Digitale Agenden und
Programme aus Osterreich vorgestellt wurden, sowie Plattformen und Online-Formulare
beschrieben und analysiert wurden, folgt nun die empirische Erhebung der

Experteninterviews.

6. Empirische Erhebungen

Anhand der Forschungsfragen, die in Kapitel 1.2. angefiihrt werden, wurde fur deren
Erforschung zu Beginn eine detaillierte Literaturanalyse zu den Themenschwerpunkten
E-Government, Digitalisierung und digitale Transformation durchgefiihrt. In einem weiteren
Schritt werden die empirischen Erhebungen im Detail dargelegt und erlautert. Fir die
empirische Erhebung dieser Bachelorarbeit wurden Experten der offentlichen Verwaltung
befragt, die sich bereits mit der Digitalisierung von Prozessen beschéftigt haben. Teilweise
haben die Experten auch ein facheinschlagiges Wissen im Bereich der Digitalisierung eines
Forderprozesses. Im Zuge dieses Kapitels werden die Ergebnisse der empirischen
Erhebungen detailliert dargelegt, untereinander verglichen und analysiert.

Als Werkzeug wurde im Rahmen dieser Bachelorarbeit, fir die empirische Erhebung, das
leitfaden-gestitzte Experteninterview gewabhilt.

6.1. Qualitativer Forschungsansatz
Es ist zwischen qualitativen und quantitativen Forschungsmethoden zu unterscheiden. Die
gualitative Forschungsmethode verfolgt das Ziel, dass das individuelle Handeln verstanden

wird und in weiterer Folge detailliert analysiert wird. Hingegen werden bei der quantitativen

168 \/gl. Stadt Graz (2021d).
169 Abb. verandert entnommen aus: Stadt Graz (2021d).
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Forschungsmethode verallgemeinerbare Aussagen gesammelt, bei der die Daten

standardisiert erhoben und ausgewertet werden.’°

Die qualitativen Befragungen konnen in standardisierte, teilstandardisierte und nicht-
standardisierte Ansatze unterteilt werden. Indem ein standardisierter Fragebogen bei den
Interviews eingesetzt wird, erfolgt eine strukturierte Befragung anhand der gewonnenen
Antworten von mehreren befragten Personen. Diese werden zusammengefasst und im
Anschluss verallgemeinert. Die qualitativen Befragungen sind zwanglose Gesprache

zwischen dem Interviewer und der interviewten Person.'’®

Im Zuge dieser Bachelorarbeit wurde mit dem geschilderten qualitativen Forschungsansatz
gearbeitet.

6.1.1. Experteninterviews

Qualitative Experteninterviews sind ein systematisches und theoriegeleitetes Verfahren, das
fur die Datenerhebung in Form von Befragungen erfolgt. Befragt werden Personen, die tber
ein exklusives Wissen Uber einen speziellen Schwerpunkt verfigen. Der Unterschied
zwischen quantitativen und qualitativen Befragungen ist, dass bei den qualitativen
Experteninterviews die Voraussetzung der intersubjektiven Nachprifbarkeit nicht hinterfragt
wird, da das Erhebungsinstrument keine ausreichende standardisierte Auswertung

aufweist.17?

Das leitfaden-gestitzte Experteninterview als Art der Expertenbefragung unterliegt einer
systematischen, stark strukturierten und theoriegeleiteten Vorgehensweise. Sie verfolgt das
Ziel, dass spezifische Informationen eines Forschungsbereiches erfragt werden, die
ansonsten aus anderen Quellen schwer ermittelbar sind. Die Befragungen dienen zur

Beantwortung von bereits prazisierten Forschungsfragen.'’®

6.1.2. Entwicklung des Leitfadens
Im Rahmen dieser Bachelorarbeit wurde als Erhebungsinstrument das leitfaden-gestitzte
Experteninterview gewdahlt. Damit diese Experteninterviews strukturiert durchgefiihrt werden

konnten, wurde ein Leitfaden fur die Fihrung der Interviews entwickelt.

Der Interview-Leitfaden ist das Instrument der Datenerhebung. Der Leitfaden wird auf Basis

der zuvor ausgearbeiteten Literatur und unter Berlcksichtigung der Forschungsfragen

170 vgl. Hader (2019), S. 14.
171 vgl. Kaiser (2014), S. 277.
172 \gl. Kaiser (2014), S. 6.
173 Vgl. Kaiser (2014), S. 30f.
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entwickelt. Der Interview-Leitfaden dient zur Strukturierung des gefuhrten Gesprachs und

gibt eine Anzahl und Reihenfolge an Fragen vor.1’

Vor Entwicklung des Leitfadens wurde eine ausfihrliche Literaturrecherche und -analyse
durchgefuhrt. Dies diente zur Entwicklung und Strukturierung des Leitfadens. Folgende
Themenbl6écke wurden als Schwerpunkte fir den Leitfaden ausgewahlt:

e Themenblock 1 - Der Umstellungsprozess
e Themenblock 2 - Prozess nach der Umstellung/Digitaler Prozess in der Praxis

¢ Themenblock 3 - Digitalisierung von Forderungen

Der Interviewleitfaden, der fir die Experteninterviews entwickelt wurde, befindet sich im

Anhang dieser Bachelorarbeit.

6.1.3. Auswahl der Experten

Experten sind grundsatzlich Personen, die fur das Forschungsthema pradestiniert sind und
somit zu der gegebenen Thematik aus Erfahrung etwas erzéhlen kénnen. Die Auswahl der
Experten hat einen maBgebenden Einfluss auf die Datenerhebung.'’®

Somit wurde zu Beginn fiir die Auswahl der Experten nach Personen recherchiert, die sich
mit der Digitalisierung von Prozessen in der 6ffentlichen Verwaltung beschaftigt haben und
dadurch Erfahrungen sowie Erkenntnisse teilen kénnen. Zusatzlich wurde in Kombination
nach Experten Ausschau gehalten, die unter anderem im Forderwesen bereits Prozesse

digitalisiert haben.

Ein Kriterium flir die Auswahl der Experten war, dass diese mit der Struktur der 6ffentlichen
Verwaltung vertraut sind oder gar in dieser beruflich tatig sind. Des Weiteren wurden
Experten ausgewahlt, die bereits bei einer Prozessdigitalisierung beteiligt waren und somit
ihre Erfahrungen mit der Autorin teilen konnten. Ein weiteres Kriterium war die Erfahrung
bezogen auf die Bearbeitung von Forderungen bzw. auf den Umstellungsprozess eines
analogen Forderprozesses zu einem digitalen Forderprozess. Es wurden insgesamt sechs

Experteninterviews durchgefihrt, die sich wie folgt aufschlisseln lassen:

174 Vgl. Kaiser (2014), S. 52.
175 Vgl. Kaiser (2014), S. 71.

54



Interviewnummer Experten die befragt wurden

El Magistratsbedienstete/r einer Stadt, Schwerpunkt Prozessmanagement
und IKT-Strategie

E2 Magistratsbedienstete/r einer Stadt, Schwerpunkt Organisation und
Organisationsentwicklung

E3 Geschaéftsfuhrer/in einer GmbH, Schwerpunkt Digitalisierung

E4 Bedienstete/r einer Landesregierung, Schwerpunkt Digitalisierung

E5 Mitarbeiter/in im Zentrum fir Verwaltungsforschung

E6 Magistratsbedienstete/r einer Stadt, Schwerpunkt Digitalisierung und
Organisationsentwicklung

Abbildung 27 - Experteninterviews!7¢

6.1.4. Durchfihrung der Interviews

Die Interviews wurden alle online tber das Tool MS Teams im Zeitraum von Februar bis April
2021 durchgefihrt. Nachdem von allen Interviewpartnern das Einverstandnis eingeholt
wurde, wurden die Interviews Uber ein Smartphone aufgezeichnet und im Anschluss fir die

detaillierte und gewissenhafte Datenanalyse transkribiert.

6.1.5. Datenauswertung und -analyse der Experteninterviews

Fir die Datenerhebung fallen qualitative textliche Daten an. Diese Daten entstanden aus der
Beantwortung offener Fragen, die im Rahmen der Interviews gestellt wurden. Im Anschluss
der Interviews werden die Aufnahmen der gefuihrten Interviews transkribiert. Nach der
Transkription wurde in weiterer Folge eine dreispaltige Tabelle benutzt, die fir die

Datenauswertung behilflich war.*"’

Die Datenauswertung und -analyse wurde auf Grundlage der qualitativen Inhaltsanalyse
nach Mayring erarbeitet. Das Ziel der Inhaltsanalyse ist es, dass bestehende
Ubereinstimmungen und das Gesagte der Interviewpartner analysiert wird. Im Zuge der
gualitativen Inhaltsanalyse werden Kategorien gebildet, wobei die wichtigsten Aspekte
operationalisiert werden. Anhand dieser kategorisierten Aspekte werden die durch die
gefuhrten Interviews erhaltenen Informationen systematisch durchgesehen und sortiert. Die
erhaltenen Informationen dieser Bachelorarbeit wurden, in Anlehnung an die
zusammenfassende qualitative Inhaltsanalyse, analysiert und ausgewertet, indem die
wesentlichen Textpassagen ausgeforscht wurden und jene, die fir die Forschungsarbeit

irrelevant waren, ausgeschlossen wurden.’®

Ziel dieser Datenanalyse ist es, dass das Material so reduziert wird, dass die wesentlichen

Aspekte der Inhalte stehen bleiben und diese zusammengefasst werden. Diese

176 Eigene Darstellung (2021).
177 \Vgl. Hader (2019), S. 430.
178 \Vgl. Mayring (2015), S 11f.
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Zusammenfassung erfolgt tber die induktive Kategorienbildung, die direkt das Material in
einem Verallgemeinerungsprozess ableitet. Die induktive Vorgehensweise ist sehr
wesentlich fur die qualitative Inhaltsanalyse, da sie keine Verzerrungen durch Vorannahmen
des Forschers entstehen lasst. Es missen bereits im Vorhinein Kategorien gebildet werden,

die im Anschluss als Selektionskriterium eingefiihrt werden.1’®

Die Transkripte der Experteninterviews stellten die Grundlage fir die weitere

Datenauswertung dar.

6.2. Ergebnisse der Experteninterviews
Im Rahmen der empirischen Erhebung wurden insgesamt sechs Experten, die die
ausgewahlten Kriterien erfillt haben, interviewt. Die Ergebnisse dieser Befragungen werden

in diesem Kapitel im Detail dargestellt und beschrieben.

6.2.1. Der Umstellungsprozess

Zu Beginn der Interviews wurden die Experten zu den Anlassen, Voraussetzungen und
Anpassungen fiir die Digitalisierung eines Prozesses befragt. In weiterer Folge werden
wichtige Aspekte beleuchtet, bezogen auf die Mitarbeiter und die Birger, die bei der

Digitalisierung eines Prozesses in der 6ffentlichen Verwaltung zu berticksichtigen sind.

Anlasse fur die Digitalisierung eines Prozesses

Die befragten Experten sprachen von unterschiedlichsten Ansatzen, die fir die
Digitalisierung eines Prozesses ausschlaggebend waren. Hierzu wurde von Innovation und
von einer mittlerweile entstandenen Notwendigkeit aufgrund der technischen Entwicklung
gesprochen. Es wurde jedoch auch berichtet, dass Ansatze fiir die Digitalisierung
Ressourceneinsparung, Effizienzsteigerung und Kosteneinsparung waren. Aul3erdem

kénnen im Zuge der Digitalisierung raumliche Distanzen tGberwunden werden.

»[...] der Anlass war, dass wir auch sehr innovativ sein wollten [...]. Der zweite Grund
ist, [...] dass die Ressourcen weiterhin begrenzt bleiben. Wenn eine &ffentliche
Verwaltung mehr Ressourcen benétigt, [...] dann bedeutet das, dass meistens
Personal, [...]. Und das dritte, [...] Rdumliche Distanzierung der Menschen die auch

irgendwie zu bewerkstelligen ist.“*°

179 vgl. Mayring (2015), S 85f.
180 Experteninterview E1, Interview am 10.02.2021.
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»1---] Sie wissen ja in der offentlichen Verwaltung wird ja ewig angestrebt, dass man
Posten mdglichst nicht nachbesetzt. Das heil3t man muss natirlich jetzt auch
Prozesse moglichst effizient gestalten sozusagen, um Personalressourcen zu

sparen. ‘8

,ES gibt jetzt mittlerweile die entsprechenden Werkzeuge, die eine durchgehende
Digitalisierung ermoglichen. Hinzu kommt, dass eine digitale Transformation [...] ein
gesellschaftlicher Prozess ist, der lauft. Das heil3t die einzelne Organisation und da
ist die Verwaltung nicht ausgeschlossen, kann sich diesem gesellschaftlichen

Prozess gar nicht entziehen. Es entsteht ja ein sozialer Druck. Eine Notwendigkeit

[..]. 48

,AlIso ich glaub, das Wesentliche ist, dass naturlich digitalisierte Prozesse ein
unglaubliches Potential haben, dass man effizienter agieren kann, dass man

kundenfreundlich agieren kann, dass man Schnittstellen abbauen kann. “#

Voraussetzungen und Anpassung fir die Digitalisierung eines Prozesses

Die Voraussetzungen fiir die Digitalisierung von Prozessen waren, dass zum einen ein
gewisses Prozessknowhow benétigt wird, womit die Gestaltung des neuen Prozesses
ermoglicht wird. Bei der Neugestaltung eines Prozesses darf der alte Prozess nicht eins zu
eins digitalisiert werden. Zum anderen mussen die bereits vorhandenen Technologien wie
beispielsweise Cloud-Losungen, E-Signatur und E-Zustellung bericksichtigt werden.
Zusatzlich muss auch die grundsatzliche Bereitschaft in Bezug auf die Mitarbeiter, die
Fuhrungskréfte und die Politik vorhanden sein.

,Was es braucht ist, dass ich Prozesse abstrahiere [...]. Weil der gré8te Fehler ist,
[...] dass ich in der Digitalisierung eins zu eins das digitalisiere, wie ich es bisher
gehabt habe.“®

LAlIso grundsatzlich wirde ich schon sagen, dass es eigentlich ein gewisses
Prozessknowhow braucht. Also man misste die Prozesse auch irgendwie erfassen,
[...] eine gewisse Bereitschaft digital zu arbeiten muss von den Leuten schon

vorhanden sein.“8®

181 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
182 Experteninterview E3, Interview am 18.02.2021.
183 Experteninterview E6, Interview am 28.04.2021.
184 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
185 Experteninterview E5, Interview am 15.03.2021.
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»---] wir haben technologisch zur Verfiigung, kinstliche Intelligenz, wir haben zur
Verfigung irgendwelche Cloud-Ldsungen, wir haben zur Verflgung elektronische
Signatur, elektronische Zustellung und wir bauen mit diesen Dingen einen neuen

Forderprozess. “8

»Eine wesentliche Voraussetzung ist einmal die grundsatzliche Bereitschaft dazu. Es
muss in der Verwaltung das Wissen vorhanden sein. Es muss die politische
Bereitschaft gegeben sein. Es muss die Bereitschaft auf der Fuhrungsebene [...]

gegeben sein. [...] es missen die Betroffenen ins Boot geholt werden. 8’

»[...] fur die Digitalisierung ist es einfach wichtig, dass man den Prozess genau kennt
und sich einmal den Ist-Prozess durchdenkt und dann darstellt. Und dann aber
wirklich schaut, wie kann ich diesen Prozess neu machen. Und wie kann mir da die

Digitalisierung auch helfen. “#

Die Experten berichteten, dass fur die Digitalisierung eines Prozesses einige Anpassungen

erforderlich sind, da die Web-Usability-Vorgaben der EU erfillt werden missen und ein

Medienbruch bei der digitalen Bearbeitung eines Prozesses verhindert werden sollte.

Anpassungen mussen auch deshalb erfolgen, da oft vom analogen Prozess Schritte im

digitalen Prozess nicht mehr benotigt werden.

»...] dass die Web-Usability von der EU, wie wir die Website und die Online-
Formulare auch so gestalten, dass sie blinde oder mobilitatseingeschrankte Personen
auch ausfillen konnen. Also vorrangig ist die Anpassung gewesen, wie mache ich es
meinen Kunden am einfachsten mit uns zu kommunizieren. [...] so dass ohne

Medienbruch weiterbearbeitet werden kann. 4

,Das ist eben das, was immer notwendig ist. Dass es eben manche Dinge gibt, die
wie jetzt laufen und dass es manche Schritte dann auch gibt, die man garnicht mehr

benétigt. 40

»...] wie bereits gesagt Kenntnisse der zu digitalisierenden Geschaftsprozesse,

Kenntnisse der Rechtslage unter anderem. Also wenn ich jetzt beginne zu

digitalisieren dann sollte ich auch wissen was einzuhalten ist. 4

186 Experteninterview E4, Interview am 19.02.2021.
187 Experteninterview E3, Interview am 18.02.2021.
188 Experteninterview E6, Interview am 28.04.2021.
189 Experteninterview E1, Interview am 10.02.2021.
190 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
191 Experteninterview E3, Interview am 18.02.2021.



Bezogen auf die Medienbruchlinie wurde von den Experten berichtet, dass fur die
erfolgreiche Einflhrung eines digitalen Prozesses Inselldsungen verhindert werden sollen.
Somit sollten standardisierte Losungen eingefuhrt werden, die miteinander kommunizieren
und somit Uberflissige Schnittstellen verhindert werden kdnnen. Die Einflhrung eines
Prozessmanagements, eines ELAK und eines SAP-Workflows sind Grundlage fur die

erfolgreiche Etablierung eines digitalen Prozesses.

,Ganz grundsatzlich mussen die vorhandenen IT-Strukturen abgestellt werden. Ich
gehe jetzt einmal davon aus, dass ein Geschéaftsprozess, der digitalisiert werden soll,
ja keine Insellésung bilden soll sondern sich in die bestehende IT-Landschaft

einfligen muss. %2

,Grundlage ist eben die Etablierung von Prozessmanagement und die
Auseinandersetzung von Prozessen und [...] die Einfuhrung von ELAK, die
Einfihrung von SAP-Workflows. Je nachdem halt welches System man eben hat.
Aber vor allem auch standardisierte Lésungen zu haben nicht nur Insellésungen zu
haben, die dann wieder nicht miteinander kommunizieren, wo ich dann wieder
100.000 Schnittstellen hab, die ich dann wieder mit den technischen Schnittstellen

abbilden muss. 4%

Vorbereitung der Mitarbeiter und der Blrger auf die Digitalisierung

Werden Prozesse in der offentlichen Verwaltung digitalisiert, missen die Mitarbeiter auf
diese Veranderung vorbereitet werden. Damit die Vorbereitung der Mitarbeiter gelingt,
muissen diese ausreichend Uber die geplanten MaRRnahmen informiert werden. Dadurch
kénnen die Mitarbeiter motiviert und fir die Thematik gewonnen werden. Somit ist die
Bereitschaft am digitalen Prozess teilzunehmen gegeben. Ein gewisses Grundwissen,
beispielsweise im Zuge einer Informationsveranstaltung, muss bei den Mitarbeitern

geschaffen werden.

,Also da muss man natiirlich auch die Mitarbeiter gewinnen. “%*

»---] zahlreiche Infoveranstaltungen. Aber auch in den obersten Eben und in
Abteilungsleiterbesprechungen wird dann mal bekannt gegeben, dass es ein neues
Projekt gibt. 4%

192 Experteninterview E3, Interview am 18.02.2021.
193 Experteninterview E6, Interview am 28.04.2021.
194 Experteninterview E1, Interview am 10.02.2021.
195 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
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»[...] die Mitarbeiter miissen wdhrend des gesamten Projektverlaufs ins Boot geholt
werden. Es ist essenziell die Mitarbeiter vorweg Uber die geplanten MaRhahmen zu
informieren. Es ist wichtig, die Mitarbeiter dartiber aufzuklaren, was die Digitalisierung

eigentlich bedeutet. 4%

»[...] die Mitarbeiter muss man von Beginn an mitnehmen. [...] Digitalisierung machen
wir erstens nicht als Selbstzweck, nur weil Digitalisierung cool ist [...], weil es uns
einerseits die Arbeit erleichtern soll und auf der anderen Seite fur den Kunden
bequemer wird und wir dadurch serviceorientierter werden kdnnen. Und von Beginn

an sagen he das ist euer Baby, das ist euer Prozess, wir machen das gemeinsam. ‘4%’

Werden die Mitarbeiter in den Umstellungsprozess mit einbezogen, sind die Reaktionen und
Ruckmeldungen positiver. Kritische RuUckmeldungen erfolgen meist nur bei der
Systemtestung. Oft wird bei der Einbeziehung der Mitarbeiter darauf hingewiesen, warum
etwas nicht funktioniert. Dies sind meist jedoch Ausnahmefélle. Hier ist klar zu

kommunizieren, dass Ausnahmen nicht die Regel sind.

SWir bekommen nur positive Rickmeldungen. Kritsch nur in dem Sinn, dass sie
sagen, was sie gerne noch anders hatten. [...] Und wir bekommen de facto kaum
negative Rickmeldungen in dem Sinn, weil die Leute einfach [...] hingeleitet werden
zu ihrer zukinftigen Arbeitsumgebung, da sie einbezogen werden in das zuklnftige

Tun #198

,Viele meinten das geht nicht und wie wir uns das vorstellen. Sie kommen immer mit
den Ausnahmeféllen. Sie kommen nie mit den Regelfdllen. Und ich habe dann
gesagt, wenn wir 80 % der Falle abdecken, dann ist das Projekt gut. Fir die 20 % der

anderen Falle muss man sich etwas anderes uiberlegen oder improvisieren. 4%

Die Einschulung der Mitarbeiter in neue Systeme ist oft dann am effektivsten, wenn diese
unmittelbar vor der Produktivsetzung eines neuen Systems durchgefiihrt werden, da keine
langen Abstande zwischen Schulung und Produktivsetzungen entstehen und somit die
Mitarbeiter das neu Erlernte sofort umsetzen kénnen. Fir die Einschulung haben sich
E-Learning-Systeme oder auch E-Books bewéhrt. Zusatzlich werden Seminare angeboten.
Das Einsetzen von Mockups (= Vorfiuhrmodelle) hat sich bei der Systemerstellung bewahrt,

da diese viele Schulungsstunden und Schulungsunterlagen sparen.

19 Experteninterview E3, Interview am 18.02.2021.
197 Experteninterview E6, Interview am 28.04.2021.
198 Experteninterview E4, Interview am 19.02.2021.
199 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
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,Grundsatzlich gibt es bei uns schon Einschulungen, [...] wir haben E-Learning

Module zur Verfiigung, damit das alles mal kennen gelernt werden kann. %%

Jl...] unmittelbar vor der Produktivsetzung wird die Schulung gemacht. [...] das
Schlimmste sind lange Abstande zu den Schulungen, weil die Leute dann alles

wieder vergessen. !

»Sie kbénnen im E-Learning auch ein PDF oder ein E-Book hinaufstellen. Das heil3t die
Redakteure vom E-Learningsystem im eigenen Haus missen anders arbeiten. Sie
missen wirkliche Lessons machen. Sie missen zusatzliche Seminare anbieten. [...]
Das was ich mache ist, dass ich ab dem ersten Tag des Projektes Mockups erstelle.
Das ist ein technisches Verfahren. Also eine Anwendung, die nicht mit Funktionen

versehen ist, sondern bei der man nur die User-Seite grundlegend zeigen soll.“?%

Die Experten berichteten, dass Burger auf die Digitalisierung vorbereitet werden kénnen,

indem sie von der o6ffentlichen Verwaltung auf den elektronischen Amtsweg aufmerksam

gemacht werden, oder dieser beworben wird. Von den Experten wurde erzahlt, dass die

Birger in den Digitalisierungsprozess mit einbezogen werden und bei der Erstellung

mithelfen. Zusatzlich muss die Usability bei der Erstellung von elektronischen Anwendungen

fur den Blrger berlcksichtigt werden.

L,Wir haben das angeboten auf unserer Website. Natirlich haben wir auch versucht
Werbung zu machen. [...] Oder wenn die Leute dann doch [...] aufs Amt kommen,

dass wir sie fragen, warum machen Sie das nicht online. %

,Was man natirlich schon immer macht bei den Blirgern, dass man es bewirbt, dass
man das jetzt auch elektronisch machen kann. Wir haben extrem viel Werbung fir die

Handy-Signatur gemacht und fiir den Zustellserver. ?%*

,Ganz wichtig, es muss auf die Usability geachtet werden. Das heif3t die Nutzung

durch die Biirger muss ganz einfach sein. 4

»[.-.] also die Einbeziehung des Kunden ist ein ganz wesentlicher strategischer

Erfolgsfaktor. [...] Ja und Usability. [...] Formulare werden oft nicht vom Burger fir

200 Experteninterview E1, Interview am 10.02.2021.
201 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
202 Experteninterview E4, Interview am 19.02.2021.
203 Experteninterview E1, Interview am 10.02.2021.
204 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
205 Experteninterview E3, Interview am 18.02.2021.



den Birger gemacht, sondern Formulare werden von Beamten flir Beamte

gemacht. %

Der Ablauf eines Prozesses fur den Burger erfolgt bei den meisten Online-Formularen tber
eine elektronische Antragstellung. In der Regel muss der Birger somit, ebenso wie beim
analogen Prozess, beim digitalen Prozess ein Formular ausfillen. Fir die
Benutzerfreundlichkeit des Prozesses muss auf die Usability geachtet werden. Damit der
Birger an den digitalen Prozess teilnehmen kann, bendtigt dieser in der Regel ein Notebook
und einen Internetzugang. FUr manche Anwendungen wird nur ein Smartphone bendétigt. Bei
wenigen Formularen ist die Handy-Signatur erforderlich. Zuséatzlich muss der Blrger noch

ein gewisses Mal3 an Know-How mitbringen.

,Im Prinzip bendtigen die Birger nur das was wir beide da auch gerade haben. Ein
Notebook mit Internetzugang. Wir haben so gut wie fast keine, ganz wenige
Anwendungen, wo man die Handy-Signatur braucht. Namlich dort wo es im Gesetz

drinnen steht. %’

LSWir versuchen das E-Government-Formular sehr niederschwellig zu halten. Das
hei3t wir haben relativ wenig E-Government-Formulare, wo eine Handy-Signatur

unbedingt notwendig ist. ?%®

sWenn ich einen digitalen Prozess anbiete, dann brauchen die Birger
hdchstwahrscheinlich einen Internetanschluss und eine IT-Infrastruktur. Also ein
Notebook oder dergleichen. [...] ein gewisses MalR an Know-How ist auch nétig ja.
Manche Prozesse kann man appbasiert anbieten. Da benétigt der Blrger ,nur” ein

Smartphone. “%*®

,Fur den Blirger selber andert sich eigentlich kaum etwas. Weil ein Formular ist ein

Formular. ?°

»[...] dann braucht es eben auch ein bisschen ein Know-How bei den Birgern und

dieses Know-How bekomme ich [...] wenn auch andere Dinge so funktionieren. ?*

206 Experteninterview E4, Interview am 19.02.2021.
207 Experteninterview E1, Interview am 10.02.2021.
208 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
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Konkrete Verdnderungen im Prozess und Lernerfahrungen

In der Regel sind konkrete Anderungen bei der Umstellung von einem analogen Prozesse
auf einen digitalen Prozess die Eingangs- und Ausgangsdienstleistungen, sowie die
finanztechnische Abwicklung, weshalb sich auch die Zeitspannen andern. Weitere konkrete
Anderungen sind der Wegfall von Papier und dass der Prozess bequemer fir die Mitarbeiter

abzuwickeln ist.
,[...] viel bequemer zu machen ist er [der Prozess] fur die Mitarbeiter [...].“?*?

,Eine konkrete Anderung ist einmal der Wegfall von Papier. [...] Es andert sich im
Regelfall die Zeitspanne. Von der Einbringung bis hin zu Erledigung. Durch die

digitale Einbringung spart man Zeit, durch die digitale Zustellung spart man Zeit.**

LSWesentliche Kernpunkte in nahezu allen Verwaltungsprozessen sind eben genau
diese bis jetzt sehr notwendigen Eingangs- und Ausgangsdienststellen wie eben die
Poststelle oder eine Buchhaltung. [...] Es ist der Eingang von dem Ganzen definitiv
und die interne Behandlung und der Ausgang und die finanztechnische Abwicklung

verandert sich definitiv. %4

In weiter Folge wurden die Experten gefragt, was sie bei der Digitalisierung eines Prozesses
im Nachhinein anders gemacht hatten. Hierzu wurde berichtet, dass es essenziell ist, die
Mitarbeiter bei der Prozessadaptierung einzubeziehen. Auf3erdem sollen Prozesse nicht eins
zu eins digitalisiert werden. Die Experten berichteten ebenfalls, dass eine Ist-Analyse des
Prozesses bei den Anderungen hilfreich war. Ein Experte berichtete jedoch, dass eine Ist-

Analyse nicht zu empfehlen ist.

,Was wirklich wichtig ist, [...], ist eine Prozessanalyse. Ndmlich im Vorhinein einmal

schauen, wie funktioniert denn der Prozess.?*®

,Wie ich schon gesagt habe, es scheitert selten an der Technologie, sondern an den

Menschen. Und essenziell ist die Einbindung aller handelnden Akteure [...]J. Die kann

man nicht gut genug einbinden. ‘4

212 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
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»[---] ich habe angesprochen, dass die Ist-Analyse das Giftigste tUberhaupt ist, weil es
genau dazu fuhrt, dass nichts weiter geht in der Richtung, weil die eigentliche
Problemzone ist jene, dass die Forderrichtlinie von der Sie sprechen nicht

w17

digitaltauglich ist.

slch hétte wahrscheinlich bei manchen Themen schon noch starker die Bevélkerung
eingebunden. Also die Birgerinnen und Birger, also die User nochmal starker

eingebunden. @8

6.2.2. Digitaler Prozess in der Praxis

Im zweiten Themenblock des Interviews wurden die Experten zum digitalen Prozess in der
Praxis befragt. Es werden die Vor- und Nachteile der Digitalisierung eines Prozesses
beleuchtet, sowie die Arbeitsverringerung und die Herausforderungen, die sich mit der

Digitalisierung ergeben haben.

Vor- und Nachteile der Digitalisierung eines Prozesses

Die Experten berichteten, dass es eine Vielzahl an Vorteilen gibt, die die Digitalisierung
ermoglicht. Hier wurden Begriffe wie Ressourcenschonung, Arbeitsersparnis, bessere
Aktendokumentation, Kostenersparnis, Effizienzgewinn und mehr Transparenz genannt. In
weiterer Folge, wird bezogen auf die Digitalisierung, sogar von einer Notwendigkeit

gesprochen.

,Ressourcenschonung. In Zeiten wie diesen ist das ganz ganz wichtig [Klimakrise],
dass wir serviceorientiert unterwegs sind und dass wir unseren Kunden zeigen, wie

Innovation funktionieren kann.?*°

,<Ja die ganze Ubersichtlichkeit, die Transparenz. In einem gut gefiihrten ELAK

benétigt es gar keine Prozessdokumentation. ?%

LZeitgewinn, Effizienzgewinn, Kosteneinsparung, ja. Das sind die Hauptvorteile
meiner Meinung nach. Dokumentation, das ist auch ein wesentlicher Vorteil. Bei
einem digitalen Prozess sind die einzelnen Schritte nattrlich wesentlich besser

dokumentiert und nachvollziehbar. ?%*
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s[...] ich sehe da keinen Vorteil an sich. Sondern eine notwenige Entwicklung
aufgrund von technologischen Mobglichkeiten. [...] Zeitlicher Vorteil der durch die
Technologie erméglicht wird. Aus der strategischen Sicht [...] kbnnte es ein Vorteil
sein, wenn gleichzeitig mit der digitalen Transformation der Mitarbeiterstand reduziert

werden kann. Weil Personalkosten geringer werden. “??2

Bezogen auf die Nachteile, die mit der Digitalisierung eines Prozesses entstehen erzéhlten
die Experten, dass beispielsweise die Gefahr besteht, dass Birger, die mit den
Digitalisierungsanwendungen nicht umgehen kénnen, verloren gehen koénnten. Ein weiterer
Nachteil konnte sein, dass Fuhrungskréfte Schwierigkeiten haben koénnten, was die
Ubersichtlichkeit eines elektronischen Akts betrifft. AulRerdem kann eine hohere
Wartungsintensitat der IT-Programme entstehen, das auch mit erhéhten Kosten verbunden
ist. Ein Experte berichtete von jener Gefahr, dass den Mitarbeitern notwendige Vorbildungen
fehlen konnten. Die Personalanforderungen erhéhen sich und somit kommt es zu hdheren
Personalkosten. Darum ist es wichtig, dass auf die Menschen geachtet wird und man ihnen

eine Perspektive bietet, damit die Angst vor der Digitalisierung verloren geht.

J...] eine Gefahr gibt es [...] namlich Leute, die wir verlieren. Und wir durfen
niemanden verlieren. [...] wir lassen niemanden zuriick. Wir missen schauen, die
Leute unsere Blrger zu servicieren, auch wenn sie keinen Internetzugang haben. Wir
missen also immer wieder schauen, dass wir flr die Blrger, die nicht mit diesem

Digitalisierungsanwendungen umgehen kénnen, dass wir die nicht verlieren. 4%

,lch denke fur Fiuhrungskréafte ist es schwieriger. Man hat den Uberblick in einem
Papierakt einfach mehr. Also ich denke, dass man zumindest am Anfang nicht so den
guten Uberblick als Fiihrungskraft hat. Ich denke Fiihrungskrafte finden sich im ELAK

oft nicht so gut zurecht.?**

»Ein Nachteil kann eine héhere Wartungsintensitat sein. Digitalisierung bedeutet IT-
Systeme. IT-Systeme bedirfen einer Wartung. Es kann sein, dass bedingt der

notwendigen Wartungen Kosten anfallen. Der Kostenaspekt. 4?°
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~Wenn jemand diese Skills nicht hat und diese wahrscheinlich nicht so rasch
bekommen und erwerben kann, weil die notwendige Vorbildung fehlt. [...] Wir missen
sie ersetzen aber mit Menschen mit anderen Skills. Das ist ein soziales Problem, auf
das wir zusteuern. Aber nicht nur wir, sondern die gesamte Gesellschaft, weil die

Skills andere sind. @2

Veranderung des Arbeitsaufwands

Zum einen wurde berichtet, dass der Arbeitsaufwand vor allem am Beginn des Prozesses
verringert werden konnte, da die Transportzeit verkirzt wurde. Zum anderen wurde auch
berichtet, dass sich der Arbeitsaufwand verlagert, da ein Shifting erfolgt und somit
Tatigkeiten, die bisher nicht moglich waren, nun bearbeitet werden kdnnen, da andere
Arbeitsschritte rascher mdglich sind.

,Naja der Arbeitsaufwand verringert sich, in dem Sinn, dass sich die Transportzeiten

am Anfang verringert haben. [...] All diese Dinge funktionieren ja auch jetzt

elektronisch. Und ja jede Mail geht wahnsinnig schnell.??

,ES kommen dann oft Zusatzarbeiten dazu. [...] Die Arbeiten verlagern sich. Die

inhaltliche Arbeit ist ja aber trotzdem dasselbe. %2

sDer Arbeitsaufwand hat sich definitiv verlagert. [...] weg vom Sachbearbeiter in den

Prozess eher in die IT und Administration. %%°

»l-..] €s passiert ein Shifting und es passiert ein fiillen von Léchern. Etwas was wir

bisher nicht gemacht haben kdnnen wir plotzlich tun, weil was anderes schneller
“230

geht.

Bezogen auf den Burger konnte der Prozess verkirzt werden. Es erfolgte eine
Serviceverbesserung fur Birger und Mitarbeiter und der Prozess konnte transparenter
gestaltet werden.

»[...] das hat sich schon um einiges verklirzt. [...] wir haben ein Aktentracking und da
kann der Biirger dann auch nachsehen wie steht mein Verfahren. !

JAber in der Mehrzahl der Félle denke ich schon, ist es nicht nur eine
Serviceverbesserung fur den Kunden oder fur den Birger, sondern wohl auch fir den
Mitarbeiter. 3

226 Experteninterview E4, Interview am 19.02.2021.
227 Experteninterview E1, Interview am 10.02.2021.
228 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
229 Experteninterview E3, Interview am 18.02.2021.
230 Experteninterview E4, Interview am 19.02.2021.
231 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
232 Experteninterview E5, Interview am 15.03.2021.
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Die gro3ten Herausforderungen

Ruckblickend berichteten die Experten, war die grof3te Herausforderung in Bezug auf die
Digitalisierung von Prozessen die Uberzeugungskraft, die geleistet werden musste, damit
auch alle Prozessbeteiligten mit ins Boot geholt werden kénnen und dass der digitale
Prozess von den Benutzern akzeptiert und auch angewendet wird.

,Ja die Uberzeugungskraft. Am Anfang natirlich, dass das Sinn macht. Aber das ist

bei allen Innovationen. %3

,Die Mitarbeiter. [...] die Mitarbeiter ins Boot zu holen [...]***

»[...] die Prozessbeteiligten ins Boot zu holen. Und da meine ich jetzt auf der einen
Seite die Mitarbeiter und auf der anderen Seite aber auch, wenn es ein nach aul3en

gerichteter Prozess ist die Biirger, dass es dann auch umfangreich geniitzt wird.

sIch nehme an die gro3te Herausforderung ist in der Tat die Akzeptanz der Benutzer

herzustellen. ?3°

6.2.3. Digitalisierung von Forderungen
Als dritter und letzter Themenblock wurden die Experten zur Digitalisierung im Forderbereich
befragt. Hierzu wurden die Experten befragt, ob diese bereits Erfahrungen mit der

Digitalisierung im Bereich Forderwesen und mit Plattformsystemen sammeln konnten.

Erfahrungen mit der Digitalisierung im Bereich Forderwesen

Drei von sechs Befragten konnten im Bereich Digitalisierung von Férderungen Erfahrungen
vorweisen. Eine Person konnte von der Erfahrung mit CRM-Systemen berichten. Vorteile
dieser Anwendung sind, dass mehrere Arbeitsbereiche erstellt werden kénnen, wie zum
Beispiel im Forderbereich der Forderwerber, der Forderakt und die Forderfélle. Der
Forderakt wird einem Forderwerber zugeteilt und Forderfalle werden im Forderakt erstellt.
Der Forderakt ist somit die Aktenhille in dem sich die einzelnen Forderfalle befinden.
Nachteile des CRM-Systems sind, dass kein eigener Genehmigungsworkflow erstellt werden
kann. Hierzu wird der ELAK bendtigt. Weitere Personen berichteten davon, dass sie bereits
eine ganze Reihe an Anwendungen genutzt haben, die die elektronische Férderabwicklung

ermoglichen.

233 Experteninterview E1, Interview am 10.02.2021.
234 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
235 Experteninterview E3, Interview am 18.02.2021.
236 Experteninterview E5, Interview am 15.03.2021.
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LAIso erstens einmal haben wir mehrere Arbeitsbereiche. Einer davon sind die
Forderwerber. Ziel ist es, dass jeder Forderwerber auch nur einmal erfasst ist in
dieser Anwendung. Dem Forderwerber kann ich dann Forderakten zuordnen. Das ist
die nachste Ebene. Und der dritte Arbeitsbereich sind dann die Forderfalle. Also
Forderfalle sind dann mit dem Forderakt zusammengefasst. Das muss man sich so
vorstellen, dass man bei unseren Fdrderrichtlinien zwischen Projekt- und
Basisforderungen unterscheidet. Der Verein wird mal angelegt als Forderwerber.
Dann mach ich in meiner Abteilung einen Akt, der heil3t Basisforderung fur diesen
Forderwerber und kann dann fur jedes Jahr einen Forderfall anlegen. Und dann kann
ich auch noch parallel, wenn es sich um denselben Forderwerber handelt einen
Férderfall fir Projektférderungen anlegen. [...] der Férderakt ist die Aktenhiille und
darunter gibt es dann die einzelnen Forderfalle. Was das CRM-System nicht hat, das
sind Genehmigungsworkflows. Der eigentliche Export von der Forderanwendung in
ELAK geht auf Knopfdruck. Das zurick zum Einspielen, dafir muss man

umblattern. %’

,Wir haben eine ganze Reihe an Anwendungen, wo fiir die insbesondere auch
Corona  bedingt immer wieder neue Forderungen dazu kommen.

Wirtschaftsforderungen genauso wie jetzt Individualférderungen. 38

LAIso wir haben eine Software gehabt fiir die Online-Antragstellung ja. [...] der Antrag
ist in den ELAK gekommen und dann hat es eine eigens programmierte
Fachanwendung gegeben. [...] da sind zum Beispiel die Berechnungen durchgefiihrt
worden. [...] da ist tatsachlich ausgerechnet worden, wieviel bekommt der dann an
Forderung. Und dann ist es wieder in ELAK zuriickgespielt worden und dann ist der

Bescheid erstellt worden. %%

Erfahrungen mit Plattformsystemen und Portalanwendungen

Funf von sechs Experten berichteten von Erfahrungen mit Plattformsystemen. Es wurden,

zum Beispiel mit der E-Government-Plattform, Erfahrungen gemacht. Diese Daten werden

direkt von der Plattform in das CRM-System gespielt. Vorteile von Plattformen sind, dass

diese multiplizierbar sind und die Wartung zentral erfolgt. Eine Plattform ermdglicht allen

Usern und Stakeholdern eine kooperative Arbeitsweise. Bei Plattformen ist die Integration

von Registern besonders wichtig. Weiters missen Plattformen ermdglichen, dass

Dokumente erstellt werden kénnen und darin elektronisch signiert werden kann.

237 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
238 Experteninterview E5, Interview am 15.03.2021.
239 Experteninterview EB6, Interview am 28.04.2021.
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,Ja die E-Government-Plattform verwenden wir. [...] die Daten werden eben von der

E-Government-Plattform eingespielt. 24

yPlattformen grundsatzlich haben den grof3en Vorteil, dass sie multiplizierbar sind.
[...] Die Wartung erfolgt zentral. ‘4

»Eine Plattform ermdglicht allen Stakeholdern kooperative Arbeit. [...] dass Integration
das Thema ist und zwar massivste Integration von vorne herein namlich ZMR-
Integration, Firmenbuch-Integration, [...]. Die Plattform muss Dokumente erstellen
und signieren kdnnen. Die Plattform muss Dokumente zur Verfligung stellen, fur eine
elektronische Genehmigung im internen Prozess. Das ist das Thema. [...] das was

eine Plattform konnen muss, um den Namen ,Plattform“ gerecht zu werden. ©*?

Weitere Aspekte

AbschlieRend wurden die Experten noch nach Aspekten gefragt, die im Rahmen des
Interviews noch nicht angesprochen wurden. Im Zuge dessen wurden Zukunftsthemen
genannt, wie die Kinstliche Intelligenz und Algorithmen, die eine grofe
Prozessunterstitzung ermdoglichen. Als weiterer Punkt wurde erwadhnt, dass in der
Bevolkerung das Wissen zu elektronischen Tools, wie zum Beispiel die Handy-Signatur oder
die Elektronische Zustellung, noch nicht ausreichend verbreitet ist. Veranderungen in der
offentlichen Verwaltung benétigen personlichen Mut, Geduld und ein gewisses MalR an
Zahigkeit, da die 6ffentliche Verwaltung den Birgern Stabilitat bieten muss.

»,Naja wir sind jetzt schon einen Schritt weiter bei der kiinstlichen Intelligenz. Wir
fangen [...] schon langsam damit an, dass wir den Birgern Services bieten [...] der

Mensch muss im Mittelpunkt stehen und nicht die Technik. %3

»[...] mir ist aufgefallen, dass die Verbreitung in der Bevoélkerung wie zum Beispiel die

Handy-Signatur oder der Zustellservice. [...] da gibt es wirklich noch viel Luft nach

Oben W44

240 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
241 Experteninterview E3, Interview am 18.02.2021.
242 Experteninterview E5, Interview am 15.03.2021.
243 Experteninterview E1, Interview am 10.02.2021.
244 Experteninterview E2, Interview am 15.02.2021.
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»[---] um in den gegebenen Rahmenbedingungen weiterzukommen, ist ein gesundes
Maf3 an Geduld notwendig und eben nicht Verzweiflung. [...] weil das ein langsamer
mihsamer Prozess ist [...] muss Sie [die 6ffentliche Verwaltung] fir die Birger ein

gutes MaR an Stabilitat bieten. 24

6.2.4. Zusammenfassung und Fazit

Durch die Befragung der Experten, konnten bezogen auf die Digitalisierung von Prozessen in
der offentlichen Verwaltung, viele wichtige Aspekte gesammelt werden. Es hat sich
herauskristallisiert, dass es sich bei der Digitalisierung mittlerweile um eine entstandene
Notwendigkeit handelt, die zudem auf die technische Entwicklung zuriickzufiihren ist. Aber
auch Innovation, Effizienzsteigerung und Ressourceneinsparungen sind Anlasse, warum

Prozesse digitalisiert werden sollten.

Damit die Digitalisierung eines Prozesses gelingt, missen alle Beteiligten grundséatzlich
bereit dazu sein, sich auf eine Veréanderung einzulassen. Vorgaben der EU miissen bei der
Umstellung beriicksichtigt werden und es muss eine digitale Bearbeitung ohne Medienbruch

ermdglicht werden.

Wenn Prozesse digitalisiert werden, mussen Mitarbeiter und Burger darauf vorbereitet
werden. Damit diese Vorbereitung in Bezug auf die Mitarbeiter gelingt, miissen Mal3hahmen
gesetzt werden, damit diese Uber den Vorgang ausreichend informiert werden. Werden die
Mitarbeiter in den Umstellungsprozess miteinbezogen, koénnen diese leichter fur die
Thematik gewonnen und motiviert werden. Es muss ein gewisses Grundwissen, bezogen auf
die Digitalisierung eines Prozesses, bei den Mitarbeitern aufgebaut werden. Es ist essenziell
die Mitarbeiter in die Prozessadaptierung miteinzubeziehen. Birger kdnnen auf die
Digitalisierung vorbereitet werden, indem sie auf den elektronischen Amtsweg aufmerksam
gemacht werden. Bei der Entwicklung einer Online-Anwendung ist besonders auf die
Usability zu achten. Der digitale Prozess muss fiir den Birger so einfach wie maoglich

gestaltet werden.

Im Regelfall verandert sich bei der Digitalisierung eines Prozesses die Eingangs- und
Ausgangsdienstleistung, als auch die finanztechnische Abwicklung. Der digitale Prozess ist
fur die Mitarbeiter als auch fir die Blrger bequemer zu bearbeiten. Prozesse sollen nicht
eins zu eins digitalisiert werden. Zu Beginn eines Umstellungsprozesses hat es sich bewéhrt,

den tatsachlichen Ist-Prozess zu analysieren und das Digitalisierungspotenzial zu erheben.

Die Digitalisierung eines Prozesses wird von Vor- und Nachteilen begleitet. Vorteile sind,

dass Ressourcen geschont werden. Sie ermoglicht eine bessere Aktendokumentation,

245 Experteninterview E4, Interview am 19.02.2021.
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Kostenersparnis, Arbeitsersparnis, mehr Transparenz und es wird an Effizienz gewonnen.
Nachteile sind, dass die Gefahr besteht, dass Burger, die nicht so gut mit der
Digitalisierungsanwendung zurechtkommen, verloren gehen kénnten. Dies muss unbedingt
vermieden werden, weshalb die Benutzerfreundlichkeit eine wichtige Rolle spielt. Die Angst
der Mitarbeiter muss ernst genommen werden und es soll ihnen eine Perspektive geboten

werden.

Digitalisierung ist auferdem mit Herausforderungen verbunden. Eine der grofiten
Herausforderungen ist, dass all jene Personen, die von der Digitalisierung betroffen sind von
den Vorteilen Uberzeugt werden und diese mit ins Boot geholt werden. Dies ermdglicht, dass

der digitale Prozess von den Benutzern akzeptiert und somit auch angewendet wird.

Um die gewonnenen Ansichten der Experten nun auf die Praxis umzulegen, wird in weiterer
Folge im Zuge dieser Bachelorarbeit eine Soll-Ist-Analyse eines Prozesses im Bereich des
Forderwesens im Detail dargestellt.

7. Digitalisierung eines Prozesses im Bereich Férderwesen

Es wurden nun diverse Digitale Agenden und Programme in der 6ffentlichen Verwaltung in
Osterreich und einige Portale und Plattformen vorgestellt und untereinander verglichen. In
weiterer Folge wurde die empirische Datenerhebung dargestellt. Diese hat ebenfalls Aspekte
aufgezeigt, die fur die Digitalisierung eines Foérderprozesses relevant sind. Nun soll auf die
Digitalisierung eines Prozesses im Bereich des Foérderwesens im Detail eingegangen
werden. Zu Beginn werden in diesem Kapitel ein paar Gesichtspunkte fur die
Prozessgestaltung und die Prozessoptimierung beleuchtet. Im Anschluss wird eine
Prozessanalyse durchgefiihrt, die in Form eines Flussdiagramms der Ist-Analyse dargestellt
wurde. Anhand des Ist-Prozesses und der erforschten Aspekte, die fur die Digitalisierung

eines Prozesses relevant sind, wird ein optimierter Soll-Prozess dargestellt.

7.1. Prozessgestaltung und Prozessoptimierung

Damit im Prozessmanagement zielfiihrend vorgegangen werden kann, bietet sich als
wesentliches Instrument der Problemlésungszyklus (PLZ) an. Anhand dieses Zyklus kénnen
problem- und zielorientierte Veranderungsprozesse gestaltet werden. Indem der PLZ
angewendet wird, kbnnen Probleme induziert, visualisiert und dokumentiert werden. In einem
weiteren Schritt kann eine Losungsstrategie entwickelt werden, die umgesetzt und evaluiert
werden kann. Diese Vorgehensweise ist auch der Abbildung 28 zu entnehmen. Im Zuge des

PLZ wird zu Beginn die Ist-Situation identifiziert. Weiters erfolgt die Entwicklung der Soll-
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Situation, die die Basis einer mdglichen Umsetzungsstrategie ermdglicht. Wurde die Soll-
Situation in einer Umsetzungsphase finalisiert, erfolgt die Evaluation der neuen Situation, die

im Folgenden die neue Ist-Situation skizziert.24¢

» Problemlésungszyklus

il

IST-
Situation

Abbildung 28 - Problemldsungszyklus?+?

Indem aktuelle und zukinftige Prozesse analysiert, modelliert und simuliert werden, ist es
wichtig, dass im Zuge eines Problemlésungsverfahrens eine umfassende Aufzeichnung und
Darstellung der Prozesse erfolgt. Dies ist deshalb so relevant, da anhand der
aufgezeichneten Ablaufe relevante Ressourcen, Prozessbeteiligte, Entscheidungen und
Einflussfaktoren transparent und Ubersichtlich abgebildet werden. Prozessschritte kdnnen
auf Basis der detaillierten und transparenten Aufzeichnung verbessert werden, die nach der
Optimierung  den  Soll-Prozess  darstellen. Es  kdnnen  Schwachstellen  und
Verbesserungspotentiale ausgeforscht werden, indem ein Prozess analysiert und simuliert

wird.?48

Damit die Probleme des derzeitigen Ist-Prozesses ausgeforscht werden kénnen, wird in den
folgenden Unterkapiteln der Ist-Prozess im Detail beschrieben und analysiert. Folglich wird

ein moglicher Soll-Prozess skizziert und erlautert.

7.2. Soll-Ist-Vergleich des Prozesses
In den folgenden Unterkapiteln wird ein Ist-Prozess der Forderabwicklung im Magistrat Linz,

Geschaftsbereich Finanzen und Wirtschaft, Abteilung Controlling und Subventionen

246 \/gl. Kriegel, S. 246.
247 Abb. entnommen aus: Kriegel (2012), S. 246.
248 \gl. Kriegel (2012), S. 246f.
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aufgezeichnet und analysiert. In einem weiteren Schritt wird der Ist-Prozess einem
Soll-Prozess gegenlbergestellt. Das mogliche Digitalisierungspotential wird auf Basis der

Forschungsergebnisse anhand einer Prozessdarstellung dargestellit.

Far die Visualisierung der Prozesse wurde ein Flussdiagramm ausgewahlt. Der Prozess wird
anschliel3end detailliert beschrieben.
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7.2.1. Ist-Prozess Forderabwicklung
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Abbildung 29 - Ist-Prozess Férderungen?*®

249 Eigene Darstellung (2021).
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Beschreibung des Ist-Prozesses

Schritt 1: Férderungsansuchen langt per E-Mail oder postalisch in der Férderungsstelle ein.

Schritt _2: Das Fdrderungsansuchen wird auf Vollstandigkeit geprift und in der
Forderdatenbank eingetragen. Gegebenenfalls werden noch fehlende Unterlagen beim

Forderwerber urgiert.

Schritt 3: Sind die Unterlagen des Férderungsansuchens vollstéandig, wird die Forderhdhe
berechnet. Die Berechnung der Férderhdhe unterscheidet sich je nach Fdérderart anhand

unterschiedlicher Kriterien und Schwerpunktsetzungen.

Schritt 4. Wurde die Hohe der Férderung berechnet und als Aktenvermerk verschriftlicht,
wird dieser nach Ricksprache und Unterzeichnung durch die Abteilungsleitung und die
Geschéftsbereichsdirektion als Férdervorschlag dem zusténdigen Organ per E-Mail oder per

internem Postweg Ubermittelt.

Schritt 5: Das zustéandige Organ entscheidet Uber die Genehmigung der Forderung und
schickt die Entscheidung Uber die Genehmigung per E-Mail oder per internem Postweg

zurlick an die Forderungsstelle.
Schritt 6:

e Genehmigung ,Nein“: Fur den Fall, dass die Forderung nicht genehmigt wurde, wird
von der Forderabteilung ein Absageschreiben angefertigt, das folglich dem
Forderwerber per Post Ubermittelt wird. Der Forderfall wird in der Forderdatenbank
abgeschlossen und im Anschluss wird der Forderakt in einem Papier-Ordner unter

einer laufenden Nummer, die die Férderdatenbank vergibt, abgelegt.

¢ Genehmigung ,Ja“ Wurde die Férderung vom zustandigen Referenten genehmigt,
wird dem Forderwerber ein Zusageschreiben per E-Mail Ubermittelt. Das

Zusageschreiben enthalt die Information tber die Forderhéhe.

Schritt_7: Damit die Forderung ausbezahlt werden kann, muss vom Foérderwerber ein
Verwendungsnachweis an die  Forderungsstelle  Ubermittelt  werden.  Dieser
Verwendungsnachweis wird mit einer gesetzten Frist von der Forderungsstelle beim
Forderwerber per E-Mail angefordert. Die Ubermittlung des Verwendungsnachweises durch

den Forderwerber erfolgt per E-Mail oder postalisch.

Schritt 8: Wurde der Verwendungsnachweis vom Forderwerber an die Forderungsstelle
Ubermittelt, missen gegebenenfalls die Belege, wenn sie per E-Mail Gbermittelt wurden, fur

die Uberpriifung ausgedruckt werden. Falls der Verwendungsnachweis postalisch tibermittelt
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wurde und es sich um Originalbelege handelt, missen diese von der Férderungsstelle
kopiert werden. Die Kopien werden dem Forderakt beigelegt. Folglich wird der
Verwendungshachweis auf Vollstdndigkeit und Richtigkeit geprift. Sollte der
Verwendungshachweis nhach Prifung nicht in Ordnung sein, werden durch die

Forderungsstelle beim Forderwerber die fehlenden Unterlagen urgiert.

Schritt 9: Wurde der Verwendungsnachweis auf Vollstandigkeit und Richtigkeit durch die
Forderungsstelle geprift, wird die Forderung maximal in jener Hohe Uber die

Forderdatenbank ausbezahlt, die durch das zustandige Organ genehmigt wurde.

Schritt 10: Wurde die Forderung géanzlich ausbezahlt wird der Forderfall in der
Forderdatenbank abgeschlossen. Der Férderakt wird unter einer laufenden Nummer, die die
Forderdatenbank vergibt in einem Papier-Ordner abgelegt.

Diese Prozessdokumentation ist auch dem Flussdiagramm in der Abbildung 29 zu
entnehmen. Im folgenden Unterkapitel wird nun ein mdglicher Soll-Prozess dargestellt und
beschrieben. Der Soll-Prozess wurde unter Berlcksichtigung der Forschungsergebnisse

erstellt.
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7.2.2. Soll-Prozess Forderabwicklung
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Abbildung 30 - Soll-Prozess Férderungen?°
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Beschreibung des Soll-Prozesses

Schritt 1: Das Forderungsansuchen langt Uber eine E-Government-Plattform im
Forderprogramm, auf die die Forderungsstelle Zugriff hat, ein. Das Férderungsansuchen ist
in der Regel vollstandig, da die E-Government-Plattform dafir sorgt, dass ein

unvollstandiges Forderungsansuchen nicht eingereicht werden kann.

Schritt 2: Da das Forderformular bereits vollstandig ist und alle bendtigten Unterlagen dem
Online-Formular beigelegt wurden, erfolgt anschlieBend auf Basis der Foérderrichtlinien
automatisch im Foérderprogramm die Berechnung der Foérderhéhe.

Schritt _3: Das Forderprogramm erstellt selbststandig den Aktenvermerk mit dem
Fordervorschlag, den das System berechnet hat. Dieser Fordervorschlag wird anhand eines
ELAK an die Abteilungsleitung und die Geschéftsbereichsdirektion zum Unterschreiben
ubermittelt. AnschlieRend erfolgt via ELAK die Ubermittlung des Foérdervorschlags an das
zustandige Organ zur Genehmigung.

Schritt 4: Das zustdndige Organ entscheidet Uber die Genehmigung der Férderung. Die
Entscheidung der Genehmigung wird mittels einer Benachrichtigung im ELAK an die

Forderungsstelle zurlickgeschickt.
Schritt 5:

o Genehmigung ,Nein® Das Forderprogramm erkennt automatisch, dass die Férderung
nicht genehmigt wurde und erstellt ein Absageschreiben. Dieses Absageschreiben
wird Uber die E-Government-Plattform dem Forderwerber Ubermittelt. Es erfolgt eine
Dokumentation im Foérderprogramm und im ELAK, dass der Forderfall abgeschlossen

wurde.

e Genehmigung ,Ja“ Das Forderprogramm erkennt automatisch, dass die Forderung
genehmigt wurde und erstellt ein Zusageschreiben, welches Uber die E-Government-

Plattform an den Forderwerber tUbermittelt wird.

Schritt 6: Anhand des Fdrderprogramms und der E-Government-Plattform wird der
Forderwerber aufgefordert, dass der Verwendungsnachweis fur die Forderung Ubermittelt

werden soll.

Schritt 7: Der Forderwerber hat den Verwendungsnachweis uber die E-Government-
Plattform eingereicht. Der Verwendungsnachweis wird elektronisch von der Férderungsstelle
im Forderprogramm auf Vollstandigkeit und Richtigkeit Gberprift. Gegebenenfalls werden

durch die E-Government-Plattform Unterlagen beim Férderwerber nachgefordert.
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Schritt 8: Ist der Verwendungsnachweis in Ordnung, wird die Fo6rderung uber das
Forderprogramm in Héhe der maximal zugesagten Forderhdhe, die durch das zustandige
Organ genehmigt wurde, ausbezahlt. Im Anschluss kann die Forderung im Férderprogramm

abgeschlossen werden.

7.2.3. Gegenuberstellung Soll-Ist-Prozess
Wird nun der Ist-Prozess mit dem moglichen Soll-Prozess verglichen sind einige Anderungen

und Verbesserungen erkennbar.

Im Ist-Prozess erfolgen noch viele Schritte per E-Mail oder postalisch wie eben die
Einreichung des Foérderformulars durch den Forderwerber an die Forderungsstelle. Der
Verwendungsnachweis wird ebenfalls teilweise noch postalisch oder per E-Mail durch den
Forderwerber an die Forderungsstelle Ubermittelt. Ein weiterer unvorteilhafter Schritt im
Ist-Prozess ist, dass der Verwendungsnachweis durch die Forderungsstelle oft noch
ausgedruckt wird. Im Ist-Prozess wird noch mit keinem ELAK gearbeitet, weshalb das
digitale und systematische Ablegen von Fdrderunterlagen nicht moglich ist und es somit

noch Papier-Akten gibt.

Betrachtet man nun den Soll-Prozess ist zu erkennen, dass dieser als Ganzes digital ablauft.
Vom Einlangen bis zum Abschluss des Fdrderungsansuchens erfolgt der mdgliche Soll-
Prozess digital und ohne Medienbruch, der in Kapitel 4.4.3. beschrieben wird. Bereits zu
Beginn wird der Foérderantrag anhand der E-Government-Plattform vom Foérderwerber
eingereicht. Da das Einreichen des Foérderantrags ohne die erforderlichen Beilagen nicht
mdoglich ist, missen seitens der Férderungsstelle kaum noch Unterlagen nachurgiert werden,
weshalb die Bearbeitung der Foérderantréage rascher erfolgen kann, da der Férderantrag im
Regelfall sofort nach einlangen bearbeitet werden kann. Die Foérderhdhe wird vom
Forderprogramm berechnet. Somit kann eine Transparenz der Férderhéhen gewahrleistet
werden, da eine Berechnung je Forderart systematisch hinterlegt ist. Zeitersparnis bietet
auch das Erstellen der Aktenvermerke, die vom FoOrderprogramm automatisch erstellt
werden und im Anschluss fur die Genehmigung der Férderung in den ELAK gespielt werden.
Da die Férderung durch die Abteilungsleitung und die Geschaftsbereichsdirektion mittels
ELAK unterzeichnet wird, und im Anschluss durch das zustandige Organ genehmigt wird,
erfolgt auch hier eine durchgangige Anwendung vom ELAK. Die Erstellung des Zusage- bzw.
Absageschreibens erfolgt automatisch. Gleichzeitigt erfolgt die Aufforderung zur Vorlage des
Verwendungsnachweises. Die Férderabwicklung erfolgt in diesem Prozessschritt rascher als
im bisherigen Ist-Prozess. Da der Forderakt kunftig im ELAK einsehbar ist, ist kein
aufwendiges Suchen von Akten mehr notwendig und es kann gegebenenfalls durch die

Forderungsstelle dem Forderwerber eine schnellere Auskunft erteilt werden.
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Wird nun im Férderprozess noch auf Usability geachtet, die in Kapitel 4.4.1. beschrieben
wird, ist es fur den Forderwerber hilfreich, wenn dieser anhand der E-Government-Plattform
den Status des Forderungsansuchens abfragen kann, wie in Kapitel 5.2.2. kurz erlautert.

Auch dieses Service bietet eine transparente Bearbeitung von Férderungen.

7.2.4. Beschreibung Soll-Prozess in der Praxis
Als nachstes wird ein fiktiver Soll-Prozess einer Forderung in der Praxis anhand des
Schwerpunktprogramms ,Linz fordert Wissenschaft® erklart.?! Der fiktive Soll-Prozess wurde

unter Berucksichtigung der Forschungsergebnisse erstellt.

Damit ein Forderungsansuchen vom Forderwerber ausgefullt werden kann, muss sich dieser
zuerst auf einem Portal anmelden. Anhand des Portals kann der FoOrderstatus der
eingereichten Forderung jederzeit selbststandig vom Forderwerber Uberprift werden. Im
Portal wird durch ein Forderprogramm nach jedem Prozessschritt, der Status der Foérderung

dokumentiert und automatisch aktualisiert.

Zu Beginn des Prozesses wird vom Forderwerber das Forderungsansuchen uber die
E-Government-Plattform der Stadt Linz elektronisch ausgefillt. Sobald alle Daten ausgefullt
wurden, missen vom Forderwerber die erforderlichen Unterlagen, die fur die
Forderungsbearbeitung von der Foérderungsstelle bendétigt werden Uber die E-Government-
Plattform hochgeladen werden. Als néchstes kann das Férderungsansuchen mit der Handy-
Signatur unterschrieben werden oder es wird ein Lichtbildausweis (FUhrerschein, Reisepass,
Personalausweis, etc.) zum Foérderungsansuchen hochgeladen, womit die Identitat des
Forderwerbers Uberprift werden kann. Nachdem das Foérderungsansuchen Uber die
E-Government-Plattform vom Fdérderwerber abgesendet wurde, bekommt dieser eine
automatische Nachricht, dass das Forderungsansuchen in der Férderungsstelle eingelangt

ist.

Das Forderungsansuchen langt in der Férderungsstelle tber die E-Government-Plattform im
elektronischen Forderprogramm ein. Da der Forderwerber bereits alle Daten im
Forderungsansuchen eingetragen hat, kdnnen diese vom Sachbearbeiter flir das Anlegen
des Forderfalls im Forderprogramm verwendet werden. Beim Fdrderwerber missen keine
Unterlagen mehr durch die Férderstelle nachurgiert werden. Alle Unterlagen wurden im Zuge
des Forderungsansuchens uber die E-Government-Plattform hochgeladen, da ansonsten
das Abschicken des Forderungsansuchen nicht méglich wéare. Nachdem ein Forderfall im
Forderprogramm angelegt wurde, erfolgt die Berechnung der Férderung anhand einer

Programmierung automatisch.
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Das Forderprogramm erstellt den Antrag, mit dem die Foérderung dem zustéandigen Organ
vorgeschlagen wird, selbststandig und fullt diesen, anhand der bereits erfassten Daten
automatisch aus. Mit einem Klick wird der erstellte Antrag in den ELAK gespielt. Nun beginnt
der Unterschriftenweg des Antrags. Der ELAK ermdglicht eine elektronische Unterzeichnung
aller Personen, die fur den Unterschriftenweg erforderlich sind. Sobald alle beteiligten
Personen den Antrag an das Organ elektronisch unterzeichnet haben, erfolgt via ELAK die

Ubermittlung des Antrags an das zustandige Organ zur Genehmigung.

Infolgedessen entscheidet das zustdndige Organ Uber die Genehmigung der Forderung.
Diese Entscheidung wird mittels einer Benachrichtigung im ELAK an die Férderungsstelle

retourgeschickt.

Die Entscheidung des Organs wird mittels ,Knopfdruck® wieder zurick in das
Forderprogramm gespielt. Das System erkennt, ob die Férderung genehmigt wurde oder
nicht. Im Fall, dass die Férderung nicht genehmigt wurde, erfolgt ein automatisches
Absageschreiben Uber das Forderprogramm an den Forderwerber. Dieses Absageschreiben
langt im Portal der Stadt Linz ein und der Férderwerber wird via E-Mail informiert, dass ein
neues Dokument im Portal auf ihn wartet. Darauffolgend wird die Fdrderung im
Forderprogramm mit einem Mausklick abgeschlossen. Im Fall, dass die Foérderung
genehmigt wurde, wird fir den Foérderwerber automatisch ein Zusageschreiben erstellt.
Dieses wird wie beim Absageschreiben dem Férderwerber Uber das Portal der Stadt Linz
zugestellt. Gleichzeit erfolgt hier die Anforderung des Verwendungsnachweises. Der
Forderwerber wird auch hier per E-Mail dariiber informiert, dass ein neues Dokument im

Portal fiir ihn eingelangt ist.

Auch die Ubermittlung des Verwendungsnachweises durch den Foérderwerber an die
Forderungsstelle erfolgt mittels E-Government-Plattform. Sobald der Verwendungsnachweis
in der Foérderungsstelle Gber die E-Government-Plattform im Fdrderprogramm eingelangt ist,
wird dieser vom Sachbearbeiter Uberprift. Gegebenenfalls werden Unterlagen
nachgefordert. Auch die Nachforderung von Unterlagen erfolgt tiber das Portal und Uber die
Benachrichtigungsfunktion. Wurde der Verwendungsnachweis von der Férderungsstelle als
in Ordnung befunden, wird die Foérderung im Fdrderprogramm angewiesen. Das
Forderprogramm bietet somit nicht nur eine Schnittstelle mit dem ELAK, dem Portal und der
E-Government-Plattform, sondern auch mit dem SAP/GeOrg. Wurde die Foérderung
ausbezahlt, kann der Forderfall mit einem Mausklick im Férderprogramm abgeschlossen

werden.
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AbschlieRend werden Zahlen und Fakten zur FoOrderbearbeitung des Magistrats Linz

dargelegt.

Im Jahr 2019 hat die Stadt Linz freiwillige Forderungen in Hohe von insgesamt € 16,8 Mio.
ausbezahlt. Die freiwilligen Forderungen stellen den frei verfigbaren Teil des Subventions-
und Transfervolumens dar und werden unter folgende Teilbereiche untergliedert: Allgemeine
Subventionen, Altstadterhaltung, Stadterneuerung und Lifteinbauten, Umweltschutz- und
Energiesparmal3nahmen, Kulturférderung, Sportférderung, Gesundheitswesen, Soziales,

Wirtschaftsforderung und Wissenschaftsforderung.?>?

Im Magistrat Linz sind im Jahr 2019 rund 1.300 monetéare Forderansuchen von knapp 900
Forderwerbern eingelangt. Von diesen monetaren Forderansuchen konnten rund 90 % durch
ein stadtisches Organ genehmigt werden. Bearbeitet wurden im Magistrat Linz beinahe
2.000 monetéare Forderfélle. Anhand ausgewerteter Daten konnten auf Basis von rund 1.800
bearbeiteten monetaren Forderféllen, das sind rund 90 % der beinahe 2.000 bearbeiteten
monetaren  Forderfallen im gesamten Magistrat Linz, eine durchschnittliche
Bearbeitungsdauer von 12,7 Mitarbeiterstunden je monetarem Forderfall berechnet

werden.?%3

Anhand des geschilderten Soll-Prozesses in der Praxis, der in elektronischer Form
abgewickelt werden sollte, kann vor allem die durchschnittliche Bearbeitungsdauer je
Mitarbeiter verringert werden, da der Forderprozess effizienter gestaltet werden kann. Dies
fuhrt in weiterer Folge zu einem kundenfreundlicheren Prozessablauf, da die Dauer der
Prozessdurchfiihrung verringert werden kann und der Forderwerber somit schneller die
Forderzusage erhalt und die Foérderung rascher an den Foérderwerber ausbezahlt werden

kann.

8. Schlussbetrachtung

Im Zuge dieses Kapitels werden die Forschungsfragen, die in Kapitel 1.2. angefiihrt werden,
beantwortet. Die Beantwortung der Forschungsfragen befindet sich im folgenden
Unterkapitel. In einem weiteren Schritt wird auf Basis der Forschungsfragen und jener
Erkenntnisse, die im Rahmen der Ausarbeitung dieser Bachelorarbeit erforscht wurden, eine
Handlungsempfehlung erstellt, die die erfolgreiche Digitalisierung eines Prozesses in der
Offentlichen Verwaltung thematisiert. Die Arbeit wird mit einem Fazit und einem Ausblick in
die Zukunft beendet.
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8.1. Beantwortung der Forschungsfragen

Im Rahmen dieser Bachelorarbeit wurden einerseits Digitalen Agenden und Programme
vorgestellt als auch Portalanwendungen und Online-Formulare beschrieben und analysiert.
Andererseits wurden die Ergebnisse der Experteninterviews dargestellt und eine Soll-Ist-
Analyse eines Forderprozesses durchgefiihrt und beschrieben. Im Anschluss erfolgt nun die
Beantwortung der drei Forschungsfragen?*.

Zu Beginn soll die erste Forschungsfrage beantwortet werden, die wie folgt lautet:
I.  Welche Rahmenbedingungen sind fur die Digitalisierung eines Prozesses notig?

Anhand der Experteninterviews und der ausfihrlichen Literaturrecherche ist zu verzeichnen,
dass Digitalisierung mittlerweile eine entstandene Notwendigkeit darstellt. Digitalisierung
ermdaglicht wichtige Anséatze wie beispielsweise Ressourceneinsparungen,
Effizienzsteigerung und Kosteneinsparungen. Damit eine erfolgreiche Digitalisierung von
Prozessen gelingt und neue Prozesse gestaltet werden kdnnen ist vor allem ein gewisses
Prozessknowhow notwendig. Bereits vorhandene Technologien wie Cloud-Lésungen,
E-Signatur und E-Zustellung missen bericksichtigt werden. Es muss aber auch die
grundsatzliche Bereitschaft bei den Mitarbeitern, den Fihrungskraften und der Politik
vorhanden sein. Damit die Bereitschaft der Mitarbeiter gewahrleistet werden kann, sind diese
von Anfang an mit in den Umstellungsprozess einzubeziehen. Die Web-Usability-Vorgaben
der EU sind bei der Umstellung auf einen digitalen Prozess zu berlicksichtigen und ein
Medienbruch sollte verhindert werden. Damit der digitale Prozess auch von den Birgern
angenommen wird, sind diese ebenfalls in den Umstellungsprozess mit einzubeziehen. Auf
Usability ist bei der Erstellung von elektronischen Anwendungen zu achten. Aufgrund der
Digitalisierung sollte auch der soziale Aspekt nicht vergessen werden. Dort wo Hilfe benotigt
wird, sollte Hilfestellung geleistet werden damit die Gefahr, dass Mitarbeiter und Birger

aufgrund der Digitalisierung zuriickgelassen werden, verhindert wird.
In weiterer Folge wird die zweite Forschungsfrage beantwortet. Diese lautet:

Il.  Welche technischen Mittel und Systeme kbénnen die Digitalisierung von

Forderprozessen unterstiitzen?

Wie bereits in der ersten Forschungsfrage beschrieben, missen die bereits vorhandenen
Technologien fur die Digitalisierung von Prozessen berlcksichtigt werden. Aber auch auf die
Web-Usability-Vorgaben der EU ist zu achten. Bei der gemeinsamen Erstellung eines

digitalen Prozesses kdnnen sogenannte Mockups Hilfestellung bieten. Anhand der Mockups,

254 Vgl. Kapitel 1.2.
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die als Vorfuhrmodell eines neuen Systems dienen, wird die User-Seite grundlegend
dargestellt. Mockups haben sich bei der Systemerstellung bewahrt, da anhand dessen viele
Schulungsstunden eingespart werden konnten. Ein digitaler Férderprozess kann durch ELAK
unterstitzt werden. Foérderanwendungen koénnen anhand von CRM-Systemen erstellt
werden. Aber auch SAP oder eigene Entwicklungen von Programmen kénnen eine gute

Forderanwendung darstellen.

E-Government-Plattformen bieten ebenso eine gute Grundlage fur die weitere digitale
Bearbeitung von Férderungen, da anhand dieser Plattformen die Férderungsansuchen in der
Forderabteilung einlangen. Plattformen sind mit vielen anderen Anwendungen multiplizierbar
und die Wartung erfolgt zentral, was sehr vorteilhaft ist. Plattformen ermdéglichen eine
kooperative Arbeitsweise mit Usern und Stakeholdern. Dokumente kénnen anhand von
Plattformen digital signiert werden. Kl und Algorithmen sind nicht auf3er Acht zu lassen.
Diese beiden Faktoren bieten ein wichtiges Zukunftsthema und kénnen Prozesse sehr gut

unterstitzen.
Die dritte und letzte Forschungsfrage, die in diesem Kapitel beantwortet wird, lautet:

. Wie kann am Beispiel des Magistrates Linz ein Umstellungsprozess fir ein digitales
Forderwesen gestaltet werden?

Die Beantwortung dieser Forschungsfrage findet sich in Kapitel 7 im Detail wieder. Bei der
erfolgreichen Umstellung auf einen digitalen Prozess, ist wie bereits erwahnt, auf die
Medienbruchlinie und die Usability zu achten. Vom Einlangen bis zum Abschluss des
Forderungsansuchens soll der Prozess ohne Medienbruch digital ablaufen. Eine
E-Government-Plattform sowie das Einfihren eines ELAK im FoOrderwesen bietet eine
vorteilhafte und anwenderfreundliche Prozessabwicklung. Damit der Foérderprozess
transparent gestaltet ist und auf Usability achtgegeben wird sollte dem Férderwerber die
Moglichkeit gegeben werden den Status seines Forderungsansuchens auf der Plattform

abfragen zu kénnen.

Da die drei Forschungsfragen im Zuge der Forschungsergebnisse beantwortet wurden folgt
nun eine kurze Ausfihrung zur erfolgreichen Digitalisierung eines Prozesses in der

offentlichen Verwaltung, die eine Handlungsempfehlung darstellen soll.

8.2. Handlungsempfehlung fiir die erfolgreiche Digitalisierung eines

Prozesses in der offentlichen Verwaltung
AbschlieRend werden anhand von ausgewdahlten Aspekten, die im Rahmen der Ausarbeitung
dieser Arbeit ausgeforscht wurden, Handlungsempfehlungen fir die erfolgreiche Einfihrung

eines digitalen Prozesses in der 6ffentlichen Verwaltung beschrieben.
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Mitarbeitervorbereitung

Mitarbeiter missen in den Veranderungsprozess miteinbezogen werden. Nur dann kann der
digitale Wandel in der o6ffentlichen Verwaltung funktionieren. Den Mitarbeitern mussen die
Vorteile der digitalen Arbeitswelt prasentiert werden, denn die Digitalisierung bietet eine
bequemere und angenehmere Arbeitsweise. Die Arbeitswelt kann somit auch flexibler
gestaltet werden. Mitarbeiter haben oft Berlhrungséngste in Bezug auf technische
Lésungen. Hier sollten die Angste der Mitarbeiter ernst genommen und Beriihrungsangste
abgebaut werden, indem den Mitarbeitern ermoglicht wird technisches Know-How
aufzubauen. Es ist wichtig die Mitarbeiter ab dem ersten Tag des Umstellungsprozesses mit

ins Boot zu holen.

Birgervorbereitung

Damit eine birgernahe und effiziente Verwaltung gewahrleistet werden kann, ist es fir die
offentliche Verwaltung essenziell, auf Digitalisierung zu setzen. Viele Burger erwarten, dass
Prozesse digital ablaufen und auch die Kommunikation mit der Behdrde digital verlauft.
Jedoch sind Datenschutz und Datensicherheit der Birger nicht auf3er Acht zu lassen. Wie
bei den Mitarbeitern gilt auch hier, dass die Birger in den Veranderungsprozess
miteinbezogen werden sollten. So kann eine fehlerfreie Benutzbarkeit der digitalen
Anwendungen durch die Blrger gewdahrleistet werden.

Usability

Damit ein digitaler Behdrdenweg erfolgreich ist und von den Mitarbeitern und Blrgern
angenommen wird, ist die Benutzerfreundlichkeit der Anwendungen besonders wichtig und
ist somit ein wesentlicher Aspekt bei der Umstellung eines analogen Prozesses auf einen
digitalen Prozess. Wie bereits bei den Punkten Mitarbeiter- und Birgervorbereitung
beschrieben, ist es essenziell Mitarbeiter als auch Birger in den Umstellungsprozess

miteinzubeziehen. Somit sollte einer guten Usability nichts mehr im Weg stehen.

Prozessknowhow

Damit der Umstellungsprozess von einem analogen auf einen digitalen Prozess gelingt, ist
zu Beginn des Projekts das Aufbauen eines detaillierten Prozessknowhows von Vorteil.

Prozessbeteiligte und Gibergreifende Schnittstellen miissen im Prozess ausgeforscht werden.

Medienbruchlinie

Die Medienbruchline stellt oft ein Problem im Umstellungsprozess im Rahmen der

Digitalisierung dar. Es ist darauf zu achten, dass der neu erstellte digitale Prozess ohne
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Medienbruch abzuwickeln ist. Insellésungen in Bezug auf Software sollten vermieden

werden. Die IT-Lésungen sollten ein Gesamtbild darstellen.

Technologien

In Bezug auf Technologien sollen alle bereits vorhanden technischen Mdglichkeiten
ausgeforscht und in Betracht gezogen werden. Neben der E-Zustellung und der E-Signatur
bieten auch Online-Formulare, Portale und Plattformen eine vorteilhafte digitale
Prozessabwicklung. Die Einfuhrung eines ELAK ist in der O6ffentlichen Verwaltung von
Bedeutung. So kdnnen Informationen rascher erteilt werden und ein lastiges Suchen von

Akten ist nicht mehr notwendig.

8.3. Fazit und Ausblick

Letztlich folgen nun ein Fazit und ein Ausblick in die Zukunft bezugnehmend auf die
Digitalisierung in der 6ffentlichen Verwaltung.

Wie auch in der Einleitung dieser Arbeit erwahnt, wird die Digitalisierung in Osterreich derzeit
stark vorangetrieben. Dies hat mehrere Griinde. Zum einen hat die Corona-Krise den Bedarf
an Digitalisierung verstarkt. Zum anderen bietet Digitalisierung eine bessere Lebensqualitat
in Osterreich. Durch die Digitalisierung entsteht mehr Flexibilitat in vielen Bereichen. Damit
die Birger bei diesen Verdnderungsprozessen mithalten koénnen, missen digitale
Kompetenzen und digitales Know-How aufgebaut und erlernt werden. Im Public Sektor ist
Digitalisierung kaum noch wegzudenken. Anhand dessen erfolgt die Kommunikation mit den
Birgern intensiver und wichtige Informationen konnen rascher und direkt online
kommuniziert werden. Dies sind aber nur Teile jener Aspekte, warum die 6ffentliche
Verwaltung auf Digitalisierung setzen sollte. Digitalisierung bietet neben mehr Lebensqualitét
auch Zeitersparnis. Wenn die 6¢ffentliche Verwaltung auf Digitalisierung setzt, kann diese
zuklnftig effektiver und effizienter agieren. Bezogen auf die Entbirokratisierung empfiehlt
sogar der Rechnungshof die Digitalisierung in der o6ffentlichen Verwaltung, womit

Digitalisierung nochmal mehr an Bedeutung gewinnt.

Digitalisierung ist neben den ganzen Vorteilen, die beschreiben wurden, auch mit
Herausforderungen verbunden. Viele Mitarbeiter und Birger sind bezogen auf die
Digitalisierung skeptisch. Die Angste vor dem Verlust des eigenen Arbeitsplatzes oder vor
Uberforderung begleiten die Menschen, wenn sie an die digitale Welt denken. Darum ist es
wichtig, besonders als dffentliche Verwaltung, die Menschen in Bezug auf Digitalisierung an
die Hand zu nehmen und diese bestmdglich bei der Umstellung miteinzubeziehen. Die
Vorteile der Digitalisierung sollen im Mittelpunkt stehen und der soziale Aspekt sowie der
Mensch an sich soll in dieser Umbruchszeit nicht in Vergessenheit geraten. Die Gefahr, dass

jemand zurtickgelassen wird, muss verhindert werden.
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Dass die zukinftige Welt und somit auch die 6ffentliche Verwaltung digital ablauft ist fur viele
noch unvorstellbar. Jedoch soll anhand der Forschungsergebnisse dieser Arbeit unter
anderem der positive Aspekt von Digitalisierung und E-Government im Mittelpunkt stehen
und die Angst vor einer digitalen o6ffentlichen Verwaltung, die zudem eine moderne

Verwaltung darstellt, verringert werden.

»Eine wirklich gute Idee erkennt man daran,

dass ihre Verwirklichung von vorneherein ausgeschlossen erscheint.

Albert Einstein
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Leitfaden fur Interviews mit Experten
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Der/die Befragte:
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Datum/Ort;:
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Besonderheiten zum Interviewverlauf:

Zu Beginn:
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1. BegriRRen und Dank ausdricken fir die Zeit und das Interesse mitzuwirken

Vorstellen: Studierende der Fachhochschule Oberdsterreich, Campus Linz,

Studiengang Public Management

Hintergrund: Im Zuge meiner Bachelorarbeit beschaftige ich mich derzeit mit dem
Thema Digitalisierung in 6ffentlichen Verwaltungen. Das Ziel dieses Interviews ist,
dass ich bereits gewonnene Erfahrungen im Bereich der Digitalisierung von
Prozessen in Erkenntnis bringen kann, da geplant ist, dass beim Magistrat Linz der

Prozess des Forderwesens digitalisiert werden soll.

Briefing Ablauf: Es gibt 3 verschiedene Themenbldcke, namlich ...
- Der Umstellungsprozess
- Prozess nach der Umstellung/Digitaler Prozess in der Praxis

- Digitalisierung und Forderungen

Rahmenbedingungen klaren
a. Dauer: etwa 40 min.
b. lhre Aussagen werden ohne namentliche Erwdhnung verwendet.
(AuRRer Sie stimmen dem zu!)
c. lIstdie Aufzeichnung des Gesprachs i.0.? -> ja:
Aufnahme starten!

d. Datenschutz: die Daten ohne namentliche Erwéhnung




e. Danke, dass ich das Gesprach aufzeichnen darf

(Aufnahmegerat lauft?)
Interview:

Themenblock 1 — Der Umstellungsprozess

Zu Beginn mochte ich Ihnen gerne Fragen zur Umstellung des Prozesses stellen...

1. Was war aus lhrer Sicht ausschlaggebend die Digitalisierung von Prozessen in
Ihrer Organisation einzufiithren?

2. Welche Anpassungen/Voraussetzungen wurden bei der Digitalisierung des
Prozesses vorgenommen?
o (prozessual, personell, technisch/softwareméaRig, ...)
3. Wie wurden die Mitarbeiterinnen auf die Digitalisierung vorbereitet?
a. Welche Informationen haben die beteiligten Mitarbeiterinnen erhalten?
¢ In welcher Form waren diese fur die Mitarbeiterlnnen hilfreich?
b. Welche Riuckmeldungen/Reaktionen haben Sie von den betroffenen
Mitarbeiterinnen bzgl. der Digitalisierung des Prozesses erhalten?
¢ Welche positiven Riickmeldungen haben Sie erhalten?
¢ Welche negativen Rickmeldungen haben Sie erhalten?
e War es erforderlich, dass die Mitarbeiterinnen Uberzeugt werden
mussten?
e Wenn ja, was hat bei der Uberzeugungsarbeit geholfen?
c. War fur die Mitarbeiterinnen eine Einschulung notwendig?
e Wenn ja, was ist bei der Einschulung gut gelaufen?
¢ Wenn ja, was ist bei der Einschulung weniger gut gelaufen?
4. Wie wurden die Blrgerlnnen auf die Digitalisierung des Prozesses vorbereitet?
a. Welche Informationen haben die Birgerlnnen erhalten?
¢ In welcher Form waren diese fur die Burgerinnen hilfreich?
b. Welche Rickmeldungen/Reaktionen haben Sie von den Burgerinnen bzgl. der
Digitalisierung des Prozesses erhalten?
¢ Welche positiven Rickmeldungen haben Sie erhalten?
¢ Welche negativen Rickmeldungen haben Sie erhalten?
e War es erforderlich, dass die Birgerinnen tberzeugt werden mussten?
e Wenn ja, was hat bei der Uberzeugungsarbeit geholfen/ wie ist diese
gegliickt?
5. Wie sieht nun der digitalisierte Prozess aus? Was hat sich konkret verandert?
a. Welche Teile des Prozesses wurden digitalisiert?
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¢ Wenn gewisse ,Bereiche”angesprochen werden: Warum wurden
diese Bereiche digitalisiert?
b. Wodurch unterscheidet sich der digitalisierte Prozess vom ,analogen” Prozess
davor?
6. Wie sieht der Ablauf des Prozesses flr die/den Blurgerin aus?

a. Was bendtigt die/der Burgerln, um an den digitalen Prozess teilnehmen zu

kénnen?
¢ (Handy-Signatur, E-Mail-Adresse, digitales Postfach,...)
7. Was hatten sie im Nachhinein anders gemacht, wenn Sie nun an den
digitalisierten Prozess denken?
a. Was hatten Sie in Bezug auf die Mitarbeiterinnen anders gemacht?
b. Was héatten Sie in Bezug auf die Burgerinnen anders gemacht?

Themenblock 2 — Prozess nach der Umstellung/Digitaler Prozess in der Praxis

Nun mdchte ich lhnen Fragen zum Prozess nach der Umstellungsphase stellen...

8. Welche Vorteile hat die Digitalisierung des besprochenen Prozesses mit sich
gebracht?
e Bspw. weniger Papier, bessere Ablagestruktur, Zeitersparnis
9. Welche Nachteile haben sich herauskristallisiert, nachdem der Prozess
digitalisiert wurde?
e Bspw. wenig Bereitschaft der Mitarbeiterinnen den neuen Prozess
anzunehmen, Datenschutz, Transparenz
10. Inwiefern konnte der Arbeitsaufwand in der Abteilung verringert werden
aufgrund der Digitalisierung des Prozesses?
a. Welche Arbeitsschritte konnten eingespart werden?
¢ Inwiefern konnte der Prozess aufgrund der Digitalisierung aus
Mitarbeiterinnen-Sicht verklrzt werden?
¢ Inwiefern konnte der Prozess aufgrund der Digitalisierung aus
Burgerinnen-Sicht verkirzt werden?

11. Ruckblickend: Was war fur Sie die grof3te Herausforderung bei der

Digitalisierung des Prozesses?
a. Welche Herausforderungen gab es in Bezug auf die Organisation der
Umstellung auf den digitalen Prozess?
b. Welche Herausforderungen gab es bezuglich der Technik?
c. Welche Herausforderungen gab es in Bezug auf die menschliche Ebene?

(Fuhrungskrafte, Mitarbeiterinnen, Blrgerinnen, Projektgruppe/ -team)

97



d. Welche Herausforderungen gab es beziglich finanzieller Anforderungen?

Themenblock 3 — Digitalisierung und Férderungen

Zum Abschluss noch Fragen, bezlglich Digitalisierung und Forderungen...

12. Haben Sie bereits Erfahrungen mit der Digitalisierung im Bereich Férderungen?
e Ja: Mit welcher Software haben Sie hier bereits Erfahrungen machen kénnen?
= Welche Vorteile gibt es bezlglich dieser Software?
= Welche Nachteile gibt es bezuglich dieser Software?
= Konnten manche Prozesse im Bereich Férderungen nicht digitalisiert
werden?
¢ Wenn ,Ja.“ -> Welche?
e _Nein.“ (Weiter zur nachsten Frage)
13. Haben Sie bereits Erfahrungen mit Plattformsystemen machen kénnen?
¢ Wenn ,Ja.“: Mit welchem System haben Sie hier bereits Erfahrungen machen
kdnnen?
= Welche Vorteile gibt es beziglich dieses Plattformsystems?
= Welche Nachteile gibt es beziiglich dieses Plattformsystems?

« ,Nein. (ENDE)

Abschliel3end: Wir haben nun verschiedene Aspekte der Digitalisierung in der o6ffentlichen
Verwaltung besprochen. Gibt es noch Aspekte, die Sie fur besonders wichtig erachten und
ich nicht angesprochen habe?

Datenblatt — am Ende des Gesprachs

Organisation:

Funktion:

Ich mochte mich nochmals fir lhre Zeit bedanken. Durch Sie konnte ich wertvolle

Informationen fir meine weitere Arbeit gewinnen.

(Aufnahme beenden!)
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