Erfolgreich E-Government Projekte durchfuhren

Marc Zweiacker

Abstrakt

E-Government Projekte sind im
Grunde mit herkdmmlichen IT
Projekten vergleichbar, verfi-
gen jedoch Uber Eigenschaften,
die sie zu einer besonderen
Herausforderung machen. Aus
den Erfahrungen im Projekt
KMUadmin des Bundes, das
Amter Ubergreifend operiert,
werden einige wertvolle Lehren
und Erkenntnisse fur erfolgrei-
ches E-Government Projektma-

nagement zusammengetragen.
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Aus einer technischen Perspektive
sind E-Government Projekte in erster
Linie Informatikprojekte. Will man
also Uber ihre Besonderheiten berich-
ten, so muss man die spezielle Aus-
gangslage betrachten und die eigen-
willigen Strukturen beherzigen, in die
E-Government Projekte eingebettet
sind.

Generelle Eigenschaften von IT-
Projekten

Ein allgemeines Merkmal von Projek-
ten ist die risikoreiche Gesamtanlage,
schliesslich liegt es in der Natur eines
Projekts, sich auf unbekanntes Ter-
rain vorzuwagen. Projektmanage-
ment bedeutet darum immer auch
Risikomanagement, was in der an-
fanglichen Euphorie eines Projekts
gelegentlich etwas untergeht. Eine
andere Projekteigenschaft ist, dass
sich die Randbedingungen kontinuier-
lich &ndern und mit ihnen eine ganze
Kette von Annahmen, die bei Projekt-
beginn einst Wegweiser waren. Das
einzig Stabile ist der Wandel, und
man hat gelernt, diesen von Beginn
an zum festen Bestandteil des Pro-
jekts selbst zu machen (Stichwort:
Change Mnagement). Ein weiteres
Merkmal von Projekten ist die allzeit
vorherrschende Knappheit an Res-
sourcen, personell wie auch finan-
ziell, und zwar unabhangig vom zur
Verflgung stehenden Budget.

Was ist anders an EGovernment
Projekten?

Wie in jedem Projekt missen auch im
E-Government  Widersténde und
Blockaden uberwunden werden. E-
Government an sich stellt zwar keine
unmittelbare Bedrohung fiir die Mitar-
beiter in der Verwaltung dar, ganz im
Gegensatz zur Industrie, wo Projekte
oft mit Rationalisierung und Stellen-
abbau assoziiert werden. Dennoch
formieren sich nicht selten mentale
Widerstande, deren Ursachen in den
Organisations - und Verwaltungsstruk-
turen zu suchen sind und darin, wie
Erfolg (oder eben Misserfolg) in der
Verwaltung verarbeitet und kommuni-
ziert wird. Denn Projekte — wir wissen
es — bergen grundsatzlich Risiken.
Kommt hinzu, dass E-Government
Jahre oder Jahrzehnte alte Strukturen
plétzlich hinterfragt, und mit ihnen die
Verwaltungsprozesse, fiir die sie den
Rahmen bilden. Anders als etwa in
industriellen Projekten sind Prozess-
umbauten zur Steigerung von Durch-
laufzeiten und allgemeinen Effizien-

zen fiir die Verwaltung schwieriger zu
realisieren. Auch hier sind nicht tech-
nische Griinde ausschlaggebend; ein
E-Government Projekt, das die Neu-
gestaltung von Verwaltungsablaufen
zum primaren Erfolgskriterium macht,
hat leider nur selten gute Chancen
(obwohl genau da haufig ein grosses
Nutzenpotenzial verborgen lage).

Es kann allerdings genauso zu W-
derstdnden bei den Benutzern kom-
men - die Rede ist von der Heraus-
forderung, elektronischer Dienste auf
eine Art und Weise darzureichen, die
vom Birger nachvollzogen und an-
gewandt werden kann und die sich
nicht darin verstrickt, die eigene Ver-
waltungsperspektive in die Welt hin-
aus zu tragen. Das Bewusstsein um
dieses Thema wirkt sich auf die Ge-
wichtung einzelner IT Disziplinen
eines E-Government Web-Projekts
aus: Die Kenntnis impliziter Erwar-
tungen der Benutzer und deren Web-
Gewohnheiten bilden ein fundamen-
tales Know How fiir das Design von
elektronischen Diensten, besonders
fur das Zielpublikum «Birger». Eben-
so entscheidend ist das Gespur fur
richtig portionierte Anleitungen und
Hilfestellungen in Form von Texten
und Bildern. Aus diesem Grund ist es
ratsam, EGovernment Dienste ganz
besonders auf ihre Benutzertauglich-
keit hin zu optimieren (man spricht
von der sog. Usability).

Lehren aus der Vergangenheit

Das Staatssekretariat fur Wirtschaft
seco, die Bundesamter fur Sozialver-
sicherung und Justiz sowie die Eidg.
Steuerverwaltung haben gemeinsam
eine Web-Dienstleistung fur Kkleine
und mittelstdndische Unternehmen
(KMU) aufgebaut. KMUadmin
(www.kmuadmin.ch) ist seit Februar
2004 online und bietet E-Government
Services fur Firmengriinder, wie z.B.
die Eintragung im Handelsregister
oder Anmeldungen bei der AHV und
MwSt. Die Plattform wird derzeit
ausgebaut, um die KMU auf ihrer
gesamten Breite — nicht bloss bei der
Grindung — zu unterstitzen. Mittel-
fristig in Planung sind Mutationsmel-
dungen, Einreichung von Bewilli-
gungsantragen und weiteres mehr.
KMUadmin hat wertvolle Erfahrungen
fur den weiteren Projektverlauf und
fur E-Government ganz allgemein
gebracht. Auch dieses Projekt ist
nicht perfekt abgelaufen, und wo
gearbeitet wird, entstehen bekannt-



lich Fehler. Dennoch, oder gerade
deshalb, sollen an dieser Stelle einige
Erfahrungen weitergegeben werden,
die fir E-Government Projekte allge-
meine Giltigkeit haben.

Visionen und Strategien entwickeln.
Jedes Projekt benétigt eine klare
Zielformulierung, die ihrerseits auf
einer konsistenten, in sich schlussi-
gen Strategie beruht. Leichter gesagt
als getan: E-Government ist eine
Disziplin von hohem Innovationspo-
tential, was sich eben deutlich auf die
Halbwertszeit von Strategien aus-
wirkt. Im E-Government gilt es darum
besonders zu beriicksichtigen, dass
Strategien selber einem Wandel
unterworfen und — positiv formuliert —
verbesserungsfahig sind. Entschei-
dend ist der Wille, eine Vision und ein
Ziel vor Augen zu haben und dieses
auch konsequent zu verfolgen.

Sicht des Birgers einnehmen. Hier
geht es um die Fahigkeit, die eigene
Verwaltungssicht zu verlassen und
von den internen Prozessen, die dem
Beamten wohlbekannt, dem Biirger
jedoch véllig fremd sind, zu abstrahie-
ren. Dies ist ein kreativer Prozess,
der eine starke Absicht voraussetzt,
die eigene Verwaltungstatigkeit kun-
dengerecht zu vermitteln (Blrger sind
Kunden!). Das wiederum heisst,
Prozesse aus der Sicht des Biirgers
anzugehen und ihm in der Erledigung
der Amtsgeschéfte eine ratgebende
Hilfe zu sein, ohne verwaltungstech-
nische Interna aufdecken zu missen.

Realisierbare Etappenziele anstre-
ben. Bereits fir kleinere Projekte ist
es ratsam, Meilensteine in kurzen
Abstanden zu planen, ganz beson-
ders, wenn die Entwicklungen be-
gonnen haben. Die Vorteile sind
offensichtlich: Das Projekt kommt
sichtbar voran, was fir alle Beteilig-
ten, Auftraggeber und Projektteam,
aufbauend ist. Zudem wird eine enge
Kontrolle und eine rasche Reaktions-
zeit ermoglicht, sollte das Projekt aus
der Bahn geraten.

Langfristige Vernetzungen suchen.
Strategische Partnerschaften helfen,
das eigene Tun zukunftssicher zu
machen. Darum ist es wichtig, Uber
ahnliche und verwandte Projekte auf
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dem Laufenden zu sein. Denn so
findet man heraus, wie das eigene
Projekt fir andere ein wertvoller Part-
ner sein kann. Das geht bis hin zur
Offnung der eigenen Plattform (und
das ist durchaus technisch zu verste-
hen), um anderen Projekten einen
«Anknipfungspunkt» geben zu kon-
nen. Ein Beispiel: KMUadmin ist
Kondensationspunkt fiir das sog.
Basisformular, womit Kunden ihre
eigenen Daten verwalten und fir
mehrere Behordenkontakte wieder
verwenden kénnen. KMUadmin bietet
nun standardisierte Schnittstellen fir
E-Government Anwendungen und
Systeme an, damit diese um die
Méglichkeiten des Basisformulars
erweiterbar sind. Es ist zu erwarten,
dass die Bereitschaft zu strategi-
schen Kooperationen dieser Art in
Zeiten erh6hten Spardrucks in der
Verwaltung allgemein ansteigen wird.
Wer heute voraus denkt, sichert sich
daher Vorteile.

Technologie ist zweitrangig. Die Wahl
der Technologie gehért nicht an den
Beginn eines E-Government Projekts.
Sie sollte sich vielmehr aus Uberle-
gungen, die mit einer langfristigen IT
Managementperspektive verbunden
sind, ergeben (z.B. kiinftige Entwick-
lungen einer Technologie, Aus-
weichméglichkeiten auf andere Her-
steller, Konfommitét zu IT Standards,
Betriebs- und Wartungsaufwand,
usw). Ebenso fragwirdig ist eine
Produktevaluation als Projekteinstieg,
solange die Konsequenzen nicht
wirklich verstanden werden, z.B.
wenn man uber die grundsétzlichen
Benutzeranforderungen noch zu
wenig genau Bescheid weiss. Aus-
serdem zeigen aktuelle Technologie-
trends in Richtung Interoperabilitat
und Austauschbarkeit, Eigenschaften
also, die von der «harten» Basistech-
nologie (Hardware, Betriebssysteme,
usw.) abstrahieren. Stichworte hierzu
sind XML und Web Services.

Prototyping und evolutionéares Vorge-
hen. E-Government ist ein Pionier-
feld, das einem wenig bis gar keine
Anhaltspunkte dafir gibt, ob der
anfangliche gewahlte Lésungsansatz
noch richtig ist. Die Situation ist in der
IT wohlbekannt, weshalb sich dort
das Prototyping seit langerem etab-

liert hat. Prototyping bedeutet, dass
der eingeschlagene Weg nicht blind
zu Ende gegangen wird, sondern
dass kleinere Entwicklungszyklen in
kurzen Abstanden aufeinander fol-
gen, um so die Gelegenheit zu ge-
ben, die Marschrichtung kontinuierlich
zu Uberprifen. Die Applikation ent-
steht in einem Wachstums- und B-
kenntnisprozess quasi evolutionar.
Prototypen und Zwischenstadien der
Entwicklung sollten nicht nur vom
Projektteam, sondern in einem be-
sonderen Masse auch von zukinfti-
gen Benutzern beurteilt und getestet
werden kdnnen.

Langen Atem behalten. Die allgemei-
ne Akzeptanz und Durchdringung von
E-Government in der Gesellschaft ist
ein langfristiger Prozess und durfte
einen, wenn nicht mehrere Generati-
onenwechsel in Anspruch nehmen.
Ahnliches trifft auf die Politik zu, der
die Aufgabe zukommt, diesen Wech-
sel heute schon mitzugestalten. E-
Government wird irgendwann zur
Selbstverstandlichkeit, so selbstver-
standlich, dass der Begriff selber
verschwinden wird. Aber das ist nicht
heute und nicht morgen. Es waére
darum verfehlt, unmittelbare, sofort
eintretende Veranderungen von je-
dem noch so kleinen E-Government
Projekt zu erwarten. Auch E-
Government bendtigt eine kritische
Masse, um in der ganzen Breite wirk-
sam werden zu kénnen. Das setzt
langfristige Planungshorizonte voraus
und erfordert Geduld und Zuversicht
— in der Gesellschaft wie in der Poli-
tik.

Bulletin des Kompetenzzentrums eGovernment

der Berner Fachhochschule
«eGov Prasenz»



