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Management Summary

Das Ziel dieser Studie liegt in der Bestimmung der Potenziale und dem Aufzeigen des
damit verbundenen Nutzens mobiler Informations- und Kommunikationstechnologien
fiir Prozesse der offentlichen Verwaltung, um diese effektiver und effizienter zu gestal-
ten. Weniger soll es darum gehen, ausschlief3lich Leuchtturmanwendungen zu identi-
fizieren, deren Ubertragbarkeit auf andere Kommunen empfohlen wird, als vielmehr
systematische Analyse- und Auswahlkriterien fiir Prozesse zu erarbeiten, die zur Bestim-
mung und Einordnung derjenigen Verwaltungsprozesse beitragen sollen, die das grof3te
Mobilisierungspotenzial besitzen. Hierdurch lassen sich die tatsidchlich vorhandenen
Mobilisierungspotenziale identifizieren und in einem nachsten Schritt realisieren.

Es wird eine einfache Methode in Form eines Merkmals- und Kriterienkatalogs zur Iden-
tifizierung von Mobilisierungspotenzialen von Verwaltungsprozessen entwickelt, die es
Entscheidungstragern ermoglicht, diejenigen Verwaltungsprozesse zu identifizieren, die
das hochste Mobilisierungspotenzial aufweisen. Der Merkmals- und Kriterienkatalog
ist in die drei Abschnitte ,Prozesseignung®, ,Mobilisierungsmehrwert“ und ,Realisie-
rungsaufwand“ unterteilt und enthélt die am Prozess zu priifenden Kriterien, die das
Mobilisierungspotenzial fordern, vermindern oder stark vermindern konnen. Ergebnis
der Priifung ist eine erste Einschitzung der Mobilisierungspotenziale eines Prozesses der
offentlichen Verwaltung.

Die Unterstiitzung von Prozessen der offentlichen Verwaltung durch mobile Informations-
und Kommunikationstechnologien ist kein grundséatzlich neues Phdnomen. Beispiele
lassen sich in der StralRenverkehrskontrolle, beim Technischen Hilfsdienst, wie auch bei
Rettungskriften finden. Der Einsatz moderner Gerite, wie Smartphones oder Tablets,
lasst jedoch zu, dass sowohl bereits mobilisierte als auch noch nicht mobilisierte Prozesse
effektiver und effizienter gestaltet werden konnen. In Literatur und Praxis gibt es eine
Vielzahl von internationalen und nationalen Prozessen der offentlichen Verwaltung,
die von Mobilisierung profitieren und damit effektiver und effizienter gestaltet werden
konnten.

Hinsichtlich der Entscheidung iiber die Mobilisierung von Prozessen erscheint hier we-
niger der Mangel an Ideen von Akteuren innerhalb sowie aufderhalb der Verwaltung
problematisch, als vielmehr die Kosten der Prozessoptimierung in Verbindung mit oftmals
ungekldrten Nutzenpotenzialen. Nicht selten fiihrt die Entwicklung mobiler Anwendun-
gen ohne eine vorherige Bestimmung der Mobilisierungspotenziale zu Ergebnissen, die
zwar Kosten verursachen, jedoch keinen Nutzen fiir den potenziellen Anwender erzielen
und somit ohne langfristige Nutzung bleiben.
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1 Einleitung

Laut des eGovernment MONITOR 2015 schitzen 49 % der deutschen Bevolkerung die
zukiinftige Bedeutung des Handys oder anderer mobiler Gerite fiir die Abwicklung ihrer
Behordengénge als wichtig oder dulderst wichtig ein (vgl. Kremar, Wolf u. a. 2015, S. 28).
Mehr als ein Drittel der Befragten mit mobilen Endgeriten nutzen bereits E-Government-
Angebote {iber diesen Kanal (vgl. ebd., 30 f.) Mobile Government ist folglich weder Trend
noch en vogue - es ist einfach nicht mehr wegzudenken.

Das mobile Internet ermdglicht aber nicht nur eine Erweiterung der bisherigen Informati-
ons- und Kommunikationskanéle der Verwaltung mit dem Biirger als Zielgruppe, sondern
birgt auch Potenziale, Geschéftsprozesse mit Blick auf die Arbeit von Verwaltungsmitar-
beitern effektiver und effizienter zu gestalten. Denn durch die Moglichkeit, mobil {iber
das Internet auf Online-Dienste zugreifen zu konnen, werden Offnungs- und Arbeitszeiten
zunehmend nachrangig und die herkémmliche Trennung zwischen Arbeit und Freizeit,
zwischen Arbeitsstédtte und Wohnung verschwimmt. Aufgaben werden unterwegs oder
zu dem Zeitpunkt erledigt, an dem sie anfallen (vgl. Kremar 2015, S. 332). Die Moglich-
keiten, die moderne Technologien bieten, gehen dabei weit liber Telefonate, die mobile
Einsicht in Kalender oder E-Mail-Verkehr hinaus. Der Einsatz mobiler Anwendungen im
AufSendienst, unter Beriicksichtigung des Standorts des Anwenders, die Nutzung von
Echtzeitinformationen, die verbesserte Erreichbarkeit oder die Nutzung neuer Funktionen
und Darstellungsmethoden, sind nur wenige Beispiele, die hier als Mehrwert von Mobile
Government fiir die Arbeit von Verwaltungsmitarbeitern herangezogen werden konnen
(vgl. ISPRAT 2014, S. 5).

Urséachlich hierfiir ist nicht zuletzt die zunehmende Verbreitung von Smartphones, Ta-
blets und anderen mobilen Gerdten zur Nutzung des Internets. Der Digitalindex 2015,
herausgegeben von der Initiative D21 (Initiative D21 2015, S. 12), zeigt dies deutlich:
Mit je 60 % liegt der Zugang zum Internet mittels Desktop-PC und Smartphone gleichauf.
Nur das Notebook genie3t mit 61 % eine hohere Verbreitung. Den Trend hin zur mobilen
Internetnutzung unterstreichen auch die Zahlen der Internationalen Fernmeldeunion
(engl.: International Telecommunication Union, ITU). Ihr zufolge waren im Jahr 2013
98,5 Millionen Mobilfunkanschliisse in Deutschland registriert (vgl. ebd.), gegeniiber
28,6 Millionen Breitbandanschliissen (vgl. ebd.) Hinzu kommt, dass nicht mehr nur die
Verwaltung in ihrer Rolle als Arbeitgeber als Initiator des vermehrten Einsatzes mobiler
Technologien zeichnet, sondern ein solcher Einsatz zunehmend von Mitarbeitern selbst
angestofen wird — wie auch die Erfahrungen der im Rahmen dieser Studie durchge-
fiihrten Interviews zeigten. Die zunehmende Verbreitung von Smartphones und anderen
mobilen Geriten mit Internetzugang innerhalb der Bevolkerung fiihrt dazu, dass die En-
danwender, geiibt im Umgang mit entsprechenden Technologien, gestiegene Erwartungen
an ihre Arbeitsumgebung stellen. Werden diese Erwartungen nicht erfiillt, greifen auch
die Mitarbeiter der Verwaltung immer hiufiger auf eigene Endgerate zuriick. Eine Studie
des Nationalen E-Government Kompetenzzentrums (NEGZ) belegte dies im vergangenen
Jahr: Von 400 Mitarbeitern verschiedener deutscher Kommunalverwaltungen nutzten
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46 % private Geréte fiir dienstliche Zwecke. 72 % taten dies ohne Erlaubnis in Form einer
Regelung oder gar gegen bestehende Verbote (vgl. Niehaves, Koffer und Ortbach 2015,
S. 2).

Die zentrale Herausforderung fiir die Verwaltung besteht darin zu bewerten, welche
Prozesse geeignet sind, mobil unterstiitzt zu werden und welche erst durch die mobile
Verfiigbarkeit eine besondere Niitzlichkeit entfalten (vgl. Franz 2005, S. 126; Klingler
2014, S. 4; Pousttchi und Thurnher 2006, S. 113). Auf dem Weg hin zu einer mobilen Lo6-
sung bedarf es laut der ISPRAT-Arbeitsgruppe Mobile Government nicht weniger als einer
durchdachten Strategie und eines methodisch sauberen Vorgehens. Dies sei notwendig,
um die Potenziale von Mobile Government zu identifizieren und diese zielgerichtet zu
heben (vgl. ISPRAT 2014, S. 11).

Hieran mochte die vorliegende Studie ankniipfen. Das Ziel ist es, die Potenziale und
damit verbundenen Nutzen der mobilen Informations- und Kommunikationssysteme fiir
Prozesse der offentlichen Verwaltung zu erkldaren und aufzuzeigen, wie Verwaltungs-
prozesse effizienter und effektiver gestaltet werden konnen. Obwohl eine Vielzahl von
Anwendungsbeispielen vorgestellt wird, soll es explizit nicht darum gehen, lediglich
eine neue Best-Practice-Sammlung mit entsprechenden Empfehlungen zur Nachahmung
vorzustellen. Vielmehr gilt es, eine einfache Methode in Form eines Merkmals- und Kriteri-
enkatalogs zur Identifizierung von Mobilisierungspotenzialen von Verwaltungsprozessen
zu entwickeln. Diese Methode soll es Entscheidungstrédgern ermoglichen, diejenigen Ver-
waltungsprozesse zu identifizieren, die das hochste Mobilisierungspotenzial aufweisen.

Das Dokument beginnt mit einer Einfithrung in das Themenfeld Mobile Government,
welches neben definitorischen Aspekten die Frage der Relevanz mobiler Informations- und
Kommunikationstechnologien fiir die 6ffentliche Verwaltung diskutiert (Kapitel 2), gefolgt
von der Darstellung des methodischen Vorgehens (Kapitel 3). Hieran kniipft in Kapitel 4
die Erorterung gesetzlicher Rahmenbedingungen fiir Mobile Government an, da diese die
Einsatzfelder des Mobile Government malgeblich limitieren. Im Hauptteil der Arbeit er-
folgt die Entwicklung der Methode zur Identifizierung von Mobilisierungspotenzialen von
Verwaltungsprozessen. Grundlage bildet hierfiir eine Literaturrecherche zu Arbeiten iiber
Mobilisierungspotenzialen von Verwaltungsprozessen (Abschnitt 5.1), eine empirische Er-
hebung nationaler und internationaler Mobile Government Anwendungsbeispiele mittels
Literaturrecherchen und leitfadengestiitzten Interviews (Abschnitt 5.2), sowie die Evalua-
tion (Abschnitt 5.3) der auf Grundlage von Abschnitt 5.1 und 5.2 entwickelten Methodik
mit Praxispartnern. Der zusammenfassenden Abhandlung der Kriterienentwicklung in Ka-
pitel 6 folgt in Kapitel 7 die detaillierte Darstellung des Merkmals- und Kriterienkatalogs,
dessen Anwendung an einem Beispielprozess erortert wird (Abschnitt 7.2).

Zum Zwecke der besseren Lesbarkeit wird im Dokument von der zusétzlichen Verwen-
dung der weiblichen Form abgesehen. Die minnliche Form ist als geschlechtsneutral zu
interpretieren.
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2 Mobile Government: Definition und Relevanz fir die
offentliche Verwaltung

Um der Frage nachzugehen, welche Mobilisierungspotenziale von Verwaltungsprozessen
ausgehen und wie diese zu bestimmen sind, bedarf es zunéchst einer Kldrung dessen, was
im Folgenden als Mobilitit verstanden werden soll. Nach Franz 2005 ist die Ortsunabhén-
gigkeit das zentrale Merkmal von Mobilitédt, dessen wesentliche Bereiche zur niheren
Bestimmung die Mobilitdt des Kommunikationspartners, die des technischen Kommu-
nikationsmittels und die der Anwendungen und Prozessen sind. Die digitale Mobilitat
definieren Schmoll, Tiemann und Welzel dariiber hinaus als ,,die durch Technik unterstiitz-
te Bewegung in physischen und virtuellen Riumen®, die nicht nur die Moglichkeit von
Menschen unterstiitzt, mobil zu sein, sondern zugleich eine hohere Flexibilitdt und mehr
Bewegungsfreiheit ermoglicht (vgl. Schmoll, Tiemann und Welzel 2014, S. 7). Bezogen
auf die Nutzung von Internetanwendungen ist es nicht mehr nur der Wunsch, iiberall
online sein zu konnen, der den Kauf von mobilen gegeniiber stationiren internetfdhigen
Endgeréten begiinstigt, sondern mehr noch das Bediirfnis nach Bewegungsfreiheit in den
eigenen vier Wanden und eine bequemere Handhabung (vgl. Eimeren und Frees 2014,
S. 378).

Franz 2005, S. 16 definieren Mobile Government als ,,die mobile Abwicklung geschaftli-
cher Prozesse im Zusammenhang mit Regieren und Verwalten (Government) mit Hilfe von
Informations- und Kommunikationstechniken iiber elektronische Medien“ und erweitern
auf diesem Wege die Speyerer Definition von E-Government (vgl. Lucke und Reinermann
2000, S. 1). Mobile Government ist damit als ,,weiterer Evolutionsschritt von Electro-
nic Government-Diensten und -Prozessen hin zu iiberall verfiigbaren Regierungs- und
Verwaltungsdiensten und -prozessen“ (ISPRAT 2014, S. 1) zu verstehen. Es handelt sich
bei Mobile Government und E-Government demzufolge nicht um zwei unterschiedliche
Konzepte, vielmehr ist Mobile Government als Teilbereich, Ergdnzung und Erweiterung
von E-Government zu verstehen (vgl. Hoffmann 2013; Palka, Jurisch u. a. 2013, S. 2). An-
stelle einer Abschaffung bereits existierender Anwendungen, steht hier deren ergénzende
Zurverfiigungstellung mittels mobiler Informations- und Kommunikationstechnologien
(IKT) sowie die Moglichkeit, neue Angebote zu entwickeln, im Fokus (vgl. Ghyasi und
Kushchu 2004; ISPRAT 2014, S. 2; OECD und ITU 2011; Palka, Jurisch u. a. 2013).
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Auf der Suche nach Griinden, die fiir eine intensivere Auseinandersetzung des Staates
mit dem Themenfeld Mobile Government sprechen, lassen sich insbesondere vier Aspekte
benennen:

1. Mobile-Government ist moéglich

Mobiles Internet ist fiir viele Menschen lédngst Bestandteil ihres Alltags (vgl. Initiative
D21 2015, S. 12). Zudem ermoéglicht der technologische Fortschritt die Realisierung
von Anwendungen, die ohne die Funktionalitdten moderner Smartphones, Tablets &
Co. so noch vor wenigen Jahren nicht denkbar gewesen wiren.!

. Mobile Government wird nachgefragt

50 % aller befragten Deutschen des eGovernment MONITOR 2015 erachten Mobile
Government als zukiinftig wichtig oder gar dulderst wichtig (vgl. Krcmar, Wolf u. a.
2015, S. 28). 40 % dieser Befragten im Besitz mobiler Endgerate nutzen bereits mobile
Angebote aus dem Bereich der Verwaltung (vgl. ebd., S. 30). Das Kompetenzzentrum
Offentliche IT (OFIT) des Fraunhofer-Instituts FOKUS sieht in der Digitalen Mobi-
litdt einen Trend, der in den nachsten Jahren zunehmen wird (vgl. Weber, Gauch
u.a. 2014, S. 61). Dadurch, dass davon auszugehen sei, dass Biirger E-Government-
Dienstleistungen zunehmend mobil in Anspruch nehmen mochten, sollten Dienstleis-
tungen entsprechend fiir die Nutzung auf mobilen Endgeréten vorbereitet sein. 40 %
der von Steria Mummert Consulting und F.A.Z.-Institut fiir Management-, Markt- und
Medieninformationen befragten Behordenleiter und Fithrungskrafte der Bereiche IT,
E-Government und Organisationen aus deutschen Bundes-, Landes- und Kommunal-
verwaltungen, gaben im Rahmen der Umfrage des Branchenkompass 2013 auch an,
in Angebote fiir Smartphones und Tablets investieren zu wollen (vgl. Steria Mummert
Consulting und F.A.Z.-Institut fiir Management-, Markt- und Medieninformationen
2013, S. 4). Schliellich sind die Mitarbeiter der Verwaltung als weitere Akteursgruppe
zu nennen, von denen ein Interesse an Mobile Government ausgeht: Von 400 Mit-
arbeitern verschiedener deutscher Kommunalverwaltungen, die im Rahmen einer
Studie des Nationalen E-Government Kompetenzzentrums (NEGZ) befragt wurden,
nutzten bereits 46 % private Endgeréte fiir dienstliche Zwecke — zuweilen auch ohne
vorhandene Regelungen oder gegen bestehende Verbote (vgl. Niehaves, Koffer und
Ortbach 2015, S. 2).

Mobile Government stiftet einen Mehrwert

Fiir die OECD und ITU ist das Ziel der Einfiihrung mobiler Technologien, die Leis-
tungsfihigkeit des Staates zu unterstiitzen und zu steigern, aber auch eine vernetztere
Gesellschaft zu begiinstigen (vgl. OECD und ITU 2011, S. 12). Mobile Government
vermag dies auf drei Wegen zu realisieren: Durch eine Prozessvereinfachung, Prozess-
verbesserung und Prozesserméglichung (vgl. ISPRAT 2014, S. 11).2

. An Mobile Government fiihrt kein Weg vorbei

Mobile ist weder aus der Unternehmenspraxis (vgl. Back und Ruf 2016, S. 357), noch
aus der Verwaltungspraxis wegzudenken. Denn mit der Entwicklung rund um die

1
2

Zu den Anfiangen des Mobile Government siehe u. a. Palka, Jurisch u.a. 2013, S. 2.
Fiir eine ausfiihrliche Liste von erwarteten Vorteilen durch Mobile Government siehe u. a. Franz 2005,
S. 125; ISPRAT 2014, S. 5; Palka, Jurisch u. a. 2013, S. 5.
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Nutzung mobiler Geréte, so die ISPRAT-Arbeitsgruppe Mobile Government, geht die
Notwendigkeit einher, behordliche Leistungen auch mobil bereitzustellen (vgl. ISPRAT
2014, S. 1). Entsprechend hoch ist der Wiederhall in Strategiepapieren der Politik: So
heil3t es etwa in der Digitalen Agenda 2014 — 2017 des BMWi, BMI und BMVI, dass es
zukiinftig nicht nur gelten miisse, die notwendigen Ressourcen fiir den Ausbau der
mobilen Internetversorgung bereitzustellen (BMWi, BMI und BMVI 2014, S. 4, 13),
sondern dass sich auch die Bundesregierung dafiir einsetzen werde, digitale Dienstleis-
tungsangebote der Verwaltung vergleichbar einfach und effektiv anzubieten, wie ,dies
private Anbieter bei ihren Dienstleistungen tun“ (ebd., S. 19). Die Optimierung des
Angebots von orts- und zeitunabhédngigen Services fiir einen mobilen Zugang, sieht
auch der IT-Planungsrat in der Fortschreibung der Nationalen E-Government Strategie
als notwendig an, um einen breiten Zugang zu E-Government-Angeboten zu erreichen
(vgl. IT-Planungsrat 2015, S. 9). Die Bundesregierung schlie8lich sieht Mobile Gover-
nment im Programm Digitale Verwaltung 2020 als Moglichkeit, die Attraktivitat der
offentlichen Verwaltung als Arbeitgeber zu erhohen: ,Der Arbeitsplatz der Zukunft
ist digital. Elektronisches, zunehmend auch mobiles Arbeiten und neue Formen der
Zusammenarbeit setzen sich durch“ (BMI 2014, S. 11).

Verwaltungsinterne Anwendungen und jene fiir Biirger und Wirtschaft sind diejenigen
Anwendungen, die die Literatur als zentrale Einsatzfelder des Mobile Government erachtet
(vgl. Franz 2005, S. 124; Hoffmann 2013, S. 631; ISPRAT 2014, S. 28). Autoren wie
Rannu, Saksing und Mahlak&iv sehen zudem Touristen als eine gesonderte Zielgruppe
(vgl. Rannu, Saksing und Mahlakoiv 2010, S. 31). Im weiteren Verlauf dieser Studie ist
die Gruppe der Touristen jedoch als Bestandteil der hier weitgefassten Gruppe der Biirger
zu verstehen.
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3 Methodisches Vorgehen

Zur Entwicklung systematischer Analyse- und Auswahlkriterien fiir Verwaltungsprozes-
se, die das grof3te Mobilisierungspotenzial besitzen, erfolgt zu Beginn der Arbeit eine
Literaturrecherche zu bereits bestehenden Kriterien, sowie ein Uberblick im Einsatz be-
findlicher nationaler und internationaler Mobile Government Anwendungsbeispiele. Der
Fokus liegt, wie eingangs dargestellt, nicht darauf, Leuchtturmprojekte zur Nachahmung
zu empfehlen, sondern vielmehr Grundlagen fiir die Erarbeitung potenzieller Mobilisie-
rungskriterien zu schaffen. Bewusst wurde von der Nennung der konkreten Bezeichnung
einer Anwendung und des jeweiligen Betreibers abgesehen.?

Mittels leitfadengestiitzten Telefoninterviews in Bezug auf ausgewéhlte Projekte und
der Anreicherung der Projektinformationen durch Dokumentenanalysen wurden weitere
Kriterien zur Ableitung von Mobilisierungspotenzialen identifiziert, die die Literaturergeb-
nisse erganzen oder erweitern. Sofern moglich, wurden mobile Anwendungen getestet
und vertiefte Telefoninterviews sowohl mit Entwicklern als auch Betreibern durchgefiihrt.
Zentrales Ergebnis ist ein Katalog mit am Verwaltungsprozess zu priifenden Kriterien, die
das Mobilisierungspotenzial fordern, vermindern oder stark vermindern konnen.

Ein gemeinsamer Workshop der Projektpartner stellte einen Meilenstein dieser ersten
Erhebung dar, aus dem die erste Entwicklung der Methode zur Bestimmung des Mo-
bilisierungspotenzials von Verwaltungsprozessen hervorging. In Zusammenarbeit mit
Praxispartnern aus der Verwaltung galt es, diese Methode zu evaluieren. Hierzu wurden
reale Verwaltungsprozesse herangezogen und der Kriterienkatalog auf diese Prozesse
angewendet, um deren Mobilisierungspotenzial zu identifizieren. Infolge der Erfahrungen
sollte die Praktikabilitit, Vollstandigkeit und Qualitdt der Methode sichergestellt und
der Kriterienkatalog angepasst und ergianzt werden. Wichtige Bewertungsmal3stabe sind
insbesondere die Nachvollziehbarkeit und auch die (sprachliche) Verstdandlichkeit der
Methode im Allgemeinen und der Kriterien im Speziellen. Eine Vorstellung der Studie
erfolgte durch die Projektpartner auf der gemeinsamen Herbsttagung von ISPRAT und
des NEGZ im Oktober 2015 in Berlin.

®  Diese konnen auf Nachfrage mitgeteilt werden.
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4 Gesetzliche Rahmenbedingungen

Da gesetzliche Regelungen die Moglichkeiten des Mobile Government maf3geblich limitie-
ren, werden diese im Folgenden dargestellt.

Den Umgang mit Daten und Informationen regelt in Deutschland im Wesentlichen das
Bundesdatenschutzgesetz (BDSG). In § 4 und § 13 BDSG werden die Rahmenbedingun-
gen fiir eine zuldssige Erhebung, Verarbeitung und Nutzung personenbezogener Daten
festgelegt. Der § 13 BDSG bezieht sich dabei auf alle 6ffentlichen Stellen, ausgenommen
jene die in Form o6ffentlich-rechtlicher Unternehmen organisiert sind.

Handelt es sich nicht um eine 6ffentliche datenerhebende Stelle, darf eine Erhebung
nur auf einer Rechtsgrundlage oder bei Einwilligung der betreffenden Person erfolgen
(§4 BDSG).

Offentliche Stellen diirfen laut § 13 (1) grundsétzlich personenbezogene Daten erheben,
insofern sie diese zur Erfiillung ihrer Aufgabe benétigen. Ausgenommen hiervon sind Da-
ten besonderer Art, welche nur auf Grundlage einer Rechtvorschrift, bei Einwilligung der
Betroffenen oder unter weiteren besonderen Vorrausetzungen erhoben werden diirfen.
Zusétzlich zu diesen Regelungen unterliegt die Erhebung und Verarbeitung personenbe-
zogener Daten dem im § 3a niedergeschriebenen Grundsatz der Datenvermeidung und
Datensparsamkeit.

Bei der Verarbeitung, Nutzung und Automatisierung personenbezogener Daten ist laut
§ 9 BDSG die durchfiihrende Stelle verpflichtet, die technischen und organisatorischen
Malsnahmen zu ergreifen, um den im BDSG vorgeschriebenen Anforderungen zu entspre-
chen.

In der Anlage zu § 9 Satz 1 werden die Ma3nahmen niher beschrieben:

1. Zutrittskontrolle: Unbefugten den Zutritt zu Datenverarbeitungsanalagen verwehren.
Mogliche Maldnahmen: Mitarbeiter-Ausweise oder -Token, Besucherregelungen, Si-
cherheitsbereiche festlegen

2. Zugangskontrolle: Datenverarbeitungssysteme vor der Nutzung durch Unbefugte schiit-
zen.

Mogliche Malinahmen: Schutz durch Firewalls, Sperrbildschirm und Passwortschutz,
System zur Verschliisselung der Daten / Datenbanken

3. Zugriffskontrolle: Eine Person kann nur auf die Daten zugreifen, fiir die sie berechtigt
1st.

Mogliche Malnahmen: Identifikation, Authentifikation, Protokollierung, System zur
Verschliisselung der Daten / Datenbanken

4. Weitergabekontrolle: Personenbezogene Daten sollen nicht unbefugt gelesen, kopiert,
verandert oder entfernt werden. Es muss kontrollierbar sein, an welcher Stelle Daten
weitergereicht wurden.

Mogliche Maldnahmen: System zur Verschliisselung der Daten / Datenbanken, Proto-
kollierung, Empfangsbestatigung bei Postsendung
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5. Eingabekontrolle: Es muss klar sein, ob und wer personenbezogene Daten eingegeben,
verandert oder entfernt hat.
Mogliche MaBnahmen: Berechtigungskonzepte, Zugang nur mit eindeutiger Benutze-
ridentifikation, Protokollierung, doppelte Eingabe (Vier-Augen-Prinzip)

6. Auftragskontrolle: Personenbezogene Daten diirfen bei einem Auftrag nur entsprechend
des Auftrags verarbeitet werden.
Mogliche MaRnahmen: konsistente Vertrédge, regelmiaf3iges Einholen von Berichten
beziehungsweise Kontrolle der Auftragsarbeit

7. Verfiigbarkeitskontrolle: Schutz der Daten vor Verlust und Zerstorung.
Mogliche Mafinahmen: regelméaf3ige Sicherheitskopien, Virenschutz, ausgelagertes
Sicherheitsarchiv

8. Datentrennungskontrolle: Sicherstellung, dass die zu einem unterschiedlichen Zweck
erhobenen Daten getrennt behandelt werden.
Mogliche Ma3nahmen: Benutzerprofile, logische Trennung innerhalb des Systems,
abgestufte Berechtigungen

9. Verschliisselung: Nutzung von Verschliisselungsverfahren entsprechend dem Stand der
Technik.

In § 6¢ BDSG wird speziell auf die Verwendung mobiler personenbezogener Speicher- und
Verarbeitungsmedien eingegangen. Zusétzlich zu den obligatorischen Informationen iiber
die Identitdt und Anschrift der Daten erhebenden Stelle wird eine Aufklarung iiber die
Funktionsweise dieser Medien sowie den Umgang bei Verlust oder Zerstorung des Gerats
verlangt. Die unter anderem in den 88 19, 20, 34, 35 geregelten Rechte auf Auskunft und
Loschung der Daten diirfen nicht beeintrachtigt werden und miissen, wenn nétig, durch
eine unentgeltliche Bereitstellung von Gerdten oder Einrichtungen sichergestellt werden.
Vorginge, die eine Datenverarbeitung zur Folge haben, miissen auf dem mobilen Medium
eindeutig identifizierbar sein.
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5 Entwicklung der Methode

5.1 Literaturrecherche

In der Literatur wird angenommen, dass sich zwar grundsétzlich alle Verwaltungsdienst-
leistungen zur mobilen Abbildung eignen (vgl. ISPRAT 2014, S. 11), aber danach zu
fragen ist, welche Dienstleistungen fiir eine solche Abbildung denn iiberhaupt sinnvoll
in Frage kommen und welche neuen Dienstleistungen mit Hilfe entsprechender Tech-
nologien realisiert werden konnen (vgl. Franz 2005, S. 126). Erst die Ausrichtung an
Geschiéftsprozessen ermdgliche erhoffte Leistungsverbesserungen, Arbeitserleichterungen
und Kosteneinsparungen (vgl. ebd., S. 127).

Wie bereits im Kontext betrieblicher Geschiftsprozesse bekannt ist, eignen sich nicht
alle Geschéftsprozesse im gleichen Mal3e fiir ihre Ausfithrung mittels mobiler Endgerate
(vgl. Mladenova, Wittges und Krcmar 2012, S. 22). Ausgangspunkt einer Bewertung des
Mobilisierungspotenzials sind nach ebd., S. 24:

1. die Realisierung informationeller Mehrwerte,
2. Kriterien zur Beurteilung der Mobiltauglichkeit von Aktivitdten sowie
3. die Realisierung mobiler Mehrwerte.

Die Realisierung informationeller Mehrwerte meint hier vor allem Mehrwerte mit Ef-
fizienz- und Effektivitdtswirkung. Kriterien, die zur Beurteilung der Mobiltauglichkeit
dienen, lassen sich durch Anforderungen der Aktivitidt und Restriktionen mobiler Endgera-
te unterteilen. Wichtige Aktivitdtsanforderungen sind die Héufigkeit der Ausfiihrung, die
Anzahl der Mitarbeiter, die Datenaktualitat und die Datenkomplexitét. Bei der Beriicksich-
tigung der Eigenschaften mobiler Endgerite gelten die Kriterien der Internetanbindung /
Ubertragungsrate, die GroRe des Displays sowie die Speicherkapazitit / Erweiterbarkeit
als maldgeblich. Allgegenwartigkeit (die zeit- und ortsunabhéngige Verfiigbarkeit von
Informationen und Daten), Kontextsensitivitat (d.h. ein maligeschneidertes Angebot, z. B.
durch Ortsbestimmung), Identifikationsfunktion sowie Telemetriefunktion (Fernsteue-
rung zur Uberwachung und Bedienung) sind schlieRlich die von Mladenova, Wittges und
Krcmar benannten Kriterien fiir die Bestimmung der Realisierung mobiler Mehrwerte
(ebd., S. 27). Denn ausgehend von der Auffassung, dass ein Mobilisierungspotenzial nur
dann vorhanden ist, wenn ein Akteur auch bereit ist, eine Technologie zu nutzen (vgl.
Ghyasi und Kushchu 2004), braucht es erst einen Mehrwert, damit eine App genutzt und
nicht unmittelbar wieder geloscht wird (vgl. Hoffmann 2013). Damit kommt dem Nutzen
also eine zentrale Bedeutung zu, der laut dem Deutschen Stédte- und Gemeindebund das
wichtigste Kriterium bei der Bestimmung der Sinnhaftigkeit mobiler Anwendungen ist
(Deutscher Stadte- und Gemeindebund 2015).
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Diese ersten Kriterien wurden in die drei Kriterienarten unterteilt und in den Tabellen
1, 2 und 3 dargestellt. Ergénzt werden die Tabellen durch weitere Kriterien, die der

Literaturanalyse entstammen.*

Tabelle 1: Realisierung informationeller Mehrwerte (Effizienz-

verbesserung / Effektivitdtswirkung)

Kriterien

Autor

Benutzerfreundlichkeit, Verbesserung der Dienst-
leistungsqualitét

Fehlerreduktion (z. B. durch Vermeidung von
Medienbriichen)

Hohere Kunden- oder Mitarbeiterzufriedenheit

Komplexitéatsreduktion
Kostenreduktion

Parallelisierung von Tatigkeiten
Performanceverbesserung durch Automatisierung

Reduktion der Belastung von Mitarbeitern (z. B.
Vermeidung durch Riickfragen)

Reduzierte Suchkosten / Zeitgewinn

Ressourcenschonung / Green Government
Schaffung neuer Einkommensquellen

Verbessertes Image der Verwaltung

Verbesserung der Reaktionsgeschwindigkeit
Verbesserung des Zugangs zu zeitkritischen Daten

Al-khamayseh und Lawrence 2011;
ISPRAT 2014

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012;
Europaische Kommission 2013; Al-
khamayseh und Lawrence 2011
ISPRAT 2014

Scherz 2008; Al-khamayseh und La-
wrence 2011; Wagnitz 2007

Scherz 2008

Europaische Kommission 2013; Heijden
und Valiente 2002

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012

Back und Ruf 2016; Al-khamayseh und
Lawrence 2011; ISPRAT 2014; Franz
2005

OECD und ITU 2011; Al-khamayseh und
Lawrence 2011

Telecommunications Regulatory Authority
UAE 2013

Al-khamayseh und Lawrence 2011; Hoff-
mann 2013; Telecommunications Regula-
tory Authority UAE 2013

Heijden und Valiente 2002

Heijden und Valiente 2002; Zhen-Jiao,
Vogel und Zhao-Hua 2014

Quelle: Eigene Darstellung.

4

Zur besseren Lesbarkeit wurden die Tabelleninhalte alphabetisch nach Kriterium sortiert.
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Tabelle 2: Beurteilung der Mobiltauglichkeit

Kriterien

Autor

Anzahl der Mitarbeiter
Benachrichtigungen nach Push-Prinzip

Datenaktualitat

Datenkomplexitét

Der Prozess macht einen wichtigen Teil der Ope-
rationen und Service Qualitit der Behorde aus.
Dynamik der Informationen (je mehr aktuelle

Informationen bereitgestellt werden miissen,
desto hoher ist der Aufwand)

Eignung fiir die Zielgruppe

Grolie des Displays
Haufigkeit der Ausfithrung / Nutzungsfrequenz

Individualisierungsgrad (je individueller eine
Anwendung gegeniiber einer ,, Out-of-the-box*“
Applikation ist, desto hoher ist der Aufwand);
Komplementére Produkte und Services (Integrier-
barkeit in vorhandene Applikationen / Kompatibi-
litat mit bestehender IT)

Informationsintensivitat (Informationsbeschaf-
fung und -weiterleitung)

Internetanbindung / Ubertragungsrate
Kommunikationsanteil (kommunikationsintensive
Geschiftsprozesse)

Kooperation mit externen Ressourcen (Kommuni-
kation oder Koordination mit anderen Personen
oder Objekten notig)

Mobilitat des Akteurs; Ortsunsicherheit (sich
verdndernder Ort)

Nutzungsfrequenz

Organisationelle Herausforderung, z. B. Einstel-
lungen der Mitarbeiter ggii. Innovationen, Schu-
lungsanforderungen / Bereitschaft oder Interesse
zur Nutzung neuer Technologien

Speicherkapazitét / Erweiterbarkeit

Umweltbedingte Herausforderungen, z. B. Geset-
ze

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012
Wirtz und Daiser 2015; Al-khamayseh
und Lawrence 2011

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012
Mladenova, Wittges und Krcmar 2012
Telecommunications Regulatory Authority
UAE 2013

Scherz 2008

Telecommunications Regulatory Authority
UAE 2013

Mladenova, Wittges und Kremar 2012
Mladenova, Wittges und Krcmar 2012;
Telecommunications Regulatory Authority
UAE 2013

Scherz 2008; Back und Ruf 2016; Tele-
communications Regulatory Authority
UAE 2013

Gumpp und Pousttchi 2005

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012
Gumpp und Pousttchi 2005

Kohler und Gruhn 2004

Scherz 2008; Kohler und Gruhn 2004;
Wirtz und Daiser 2015

Telecommunications Regulatory Authority
UAE 2013

Scherz 2008; Ghyasi und Kushchu 2004;
Telecommunications Regulatory Authority
UAE 2013

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012
Scherz 2008

Quelle: Eigene Darstellung.
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Tabelle 3: Realisierung mobiler Mehrwerte

Kriterien

Autor

Allgegenwaértigkeit (zeit- und ortsunabhingige
Verfiigbarkeit von Informationen und Daten)

Effizientere Leistungserbringung /,,Self-Service*/
Verbesserte Erreichbarkeit der Verwaltung

Identifikationsfunktion / Personalisierung

Kontextsensitivitdt (maf3geschneidertes Angebot,
z.B. durch Ortsbestimmung)

Nahtlose Verwaltung (Kooperation bisher organi-
satorisch getrennter Einheiten)

Nutzung von Echtzeitinformationen
Ortsunabhingiger Informationszugang

Telemetriefunktion (Fernsteuerung zur Uberwa-
chung und Bedienung)

Verfiigbarkeit neuer Services, u. a. durch neue
Technologien wie Augmented Reality, die bisher
technisch und prozessual nicht méglich waren

Zielgruppengerechte Ansprache, inkl. Barrierefrei-
heit

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012;
ISPRAT 2014; Franz 2005

ISPRAT 2014

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012;
Europaische Kommission 2013; Franz
2005

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012;
Heijden und Valiente 2002; ISPRAT 2014

Franz 2005

ISPRAT 2014

Back und Ruf 2016; Scherz 2008; Heijden
und Valiente 2002; Al-khamayseh und
Lawrence 2011

Mladenova, Wittges und Krcmar 2012

Heijden und Valiente 2002; ISPRAT 2014;
Franz 2005

ISPRAT 2014

Quelle: Eigene Darstellung.

5.2 Ubersicht liber nationale und internationale Mobile Government

Anwendungen

Im Rahmen der Studie wurde eine Vielzahl von nationalen und internationalen Mobile Gover-
nment Anwendungen identifiziert, die aufgrund des Umfangs an dieser Stelle nicht in aller
Vollsténdigkeit dargestellt werden konnen. Es handelt sich um eine von den Projektpartnern
zusammengestellte Auswahl von als besonders niitzlich oder auffergewo6hnlich erachteten An-
wendungen, die im Falle der nationalen Interviews die Grundlage der durchgefiihrten Interviews
bildeten.® Die Anwendungen sind, soweit nicht anders gekennzeichnet, im Livebetrieb und somit
verfiigbar.

Der Steckbrief eines jeden Beispiels beginnt zundchst mit strukturelle Informationen und einer
inhaltlichen Erlauterung der Anwendung. Die strukturellen Informationen gliedern sich in den

> Auf Anfrage konnen weitere Beispiele benannt werden. Siehe hierzu exemplarisch auch Biillingen,

Hillebrand u. a. 2011; Deutscher Stédte- und Gemeindebund 2015; Berliner Beauftragter fiir Datenschutz
und Informationsfreiheit 2012.
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Verfiigbarkeitsbereich (Bund, Linder, Kommunen und / oder Stadte), Dienstleistungsart (Infor-
mation, Kommunikation und / oder Transaktion), Dienstleistungsdimension (bspw. Verwaltung
und unbestimmter Biirger, aufgefiihrt als 1-n, oder Verwaltung und ein einzelner Mitarbeiter,
aufgefiihrt als 1-1), Zielgruppe (z. B. Mitarbeiter der Verwaltung, Biirger, Touristen) und Plattform
(i0S, Android u. a.) Auf die inhaltliche Erlauterung folgen Angaben zum Anwendungsziel (mit
Fokus auf Effektivitdt und Effizienz), dem Mobilisierungsmehrwert (Komfort und / oder Location
Based) und der Dienstleistungsart (Information, Kommunikation und / oder Transaktion).
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5.2.1 Nationale Beispiele

Vorgestellt werden an dieser Stelle dreizehn Apps, die sowohl Anwendungsszenarien fiir den
Informationsaustausch zwischen der 6ffentlichen Verwaltung und ihren Mitarbeitern, als auch der
offentlichen Verwaltung und Biirgern enthalten.

1. Warninformationssystem als App

Verfiigbarkeitsbereich Die in der untersuchten App beriicksichtigten Warnhinweise bezie-
hen sich, je nach Art der Warnung, auf ausgewahlte Bundeslander,
Landkreise und kreisfreie Stadte oder auf das gesamte Bundesge-

biet.
Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension  1-n
Zielgruppe Biirger
Plattform i0S, Android, Windows Phone, alternativ SMS / E-Mail

Seit 2010 ist ein kostenloses Warninformationssystem als App in Betrieb. Das System zeigt offi-
zielle Warnungen fiir den aktuellen Standort und weitere, vom Benutzer wahlbare Orte. Neben
Warnhinweisen besitzt die Anwendung zusétzlich die Funktionalitdt von Verhaltensempfehlun-
gen.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Die Anwendung versteht sich als Ergdnzung zu offiziellen Gefahrenmeldungen, die
iiber Radio und Fernsehen an die Bevolkerung ausgegeben werden.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Dadurch, dass Katastrophenwarnungen sowohl fiir den eigenen Standort als auch
frei wahlbare Orte erfolgen, wird der Informationsreichtum der App erweitert und so der
Nutzen fiir den Anwender potenziell erhoht.

X Location Based: Der Informationsempfanger bekommt fiir seinen jeweiligen Standort passge-
naue Warnhinweise sowie Verhaltensempfehlungen.

Dienstleistungsart

X Information: Es kénnen zwar Nachrichten {iber soziale Netzwerke geteilt werden, allerdings
informiert das System nur iiber offizielle Meldungen zustdndiger Behérden, Einrichtungen
und Leitstellen. Auf den Absender einer Warnung wird hingewiesen.
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2. Mangel melden via App

Verfiigbarkeitsbereich Fiir den Anwender der App ist die Nutzung kostenlos. Gleiches
gilt fiir Kommunen in Bezug auf Basisfunktionalitdten. Zugleich
existiert ein kostenpflichtiges Kundensystem.

Ort Individuelle Konfigurations- und Anpassungsmoglichkeiten werden
derzeit in verschiedenen Kommunen genutzt.

Dienstleistungsart Kommunikation
Dienstleistungsdimension ~ 1-1

Zielgruppe Biirger
Plattform iOS, Android

Diese App zielt darauf ab, Mangel bzw. Anliegen der Biirger schnell an die zustédndige Behorde zu
iibermitteln. Dabei konnen u. a. Texte, GPS-Daten und Fotos gesendet und Anliegen in Kategorien
eingeordnet werden. Auf den ersten Blick mag diese Applikation kaum mehr innovativ erscheinen,
allerdings ist die App bundesweit einsetzbar und erspart dem Anwender die Installation mehrerer
regionalbezogener Apps. In ganz Deutschland kénnen also Méngel direkt an die zustdndige
Behorde vor Ort {ibermittelt werden.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Medienumbriiche werden verhindert und der Bearbeitungsaufwand fiir Anliegenstel-
ler und -empféanger reduziert.

Mobilitdtsmehrwert

X Komfort: Anliegen konnen bequem iiber die App gestellt werden. Erweiterbare Kundensysteme
sind moglich und kénnen dazu dienen, die Anliegen an die jeweils zustdndige Stelle direkt zu
iibermitteln.

X Location Based: Bundesweit konnen mit nur einer einzigen App Anliegen gestellt werden.

Dienstleistungsart

X Kommunikation: Anliegen konnen eingestellt und der Bearbeitungsstatus eingesehen werden.
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3. Ausbildungs-App einer Behérde

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal

Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension  1-n

Zielgruppe Mitarbeiter, die nicht vor Ort sind
Plattform Android

Mit dem Ziel, als Arbeitgeber attraktiver zu werden, lasst eine Behorde derzeit Mitarbeiter, die
nicht am Standort der Behorde anséssig sind und sich lediglich regelméfig zu Schulungszwecken
einfinden, Ausbildungsprogramme testen. Diese sind sowohl fiir PCs und Tablets als auch fiir
Smartphones verfiigbar. Die App enthélt nicht nur digitale Ausbildungsunterlagen, auch die
Bearbeitung von Aufgaben und die Kontrolle in einem Abschlusstest sind moglich. Sie ist als
Ergénzung der bislang nur im Intranet der Behérde abrufbaren Lernprogramme vorgesehen.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitat: Mitarbeiter haben ab 2012 erstmals die Moglichkeit, die Fernausbildung von zu
Hause aus zu erledigen. Der Zugriff auf die Ausbildungsplattform war zuvor nur per Intranet
moglich. Die mobile Ausbildung stellt eine Erweiterung dieses Konzeptes dar, so dass der
Zugriff auf die Ausbildungsdaten ortsunabhingig moglich ist.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Zeit- und ortsunabhingig erfolgt der Zugriff auf die Ausbildungsdaten bequem vom
eigenen Gerat aus.

Dienstleistungsart

X Information: Die Bearbeitung von Aufgaben ist moglich, auch ein Test wird angeboten. Inwie-
weit die Ergebnisse digital versendet werden, ist nicht bekannt.
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4. Die Immobilien-App

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal

Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension  1-n

Zielgruppe Unternehmen

Plattform i0S, Android, Windows Phone

Die App hilft dabei, Gewerbeimmobilien einfacher ausfindig zu machen. Angebote werden aufge-
listet und nach Kategorien (Gewerbeimmobilien, Gewerbeflachen, Biiroobjekte, Ladenlokale und
Standorte) sortiert. Detailinformationen zur Immobilie und Fldche sowie Kontaktangaben zum
Anbieter sind ebenso verfiigbar, wie eine Verkniipfung zu einem mobilen Kartendienst, um die
Anfahrt zum Objekt zu erleichtern.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Die App stellt eine Ergénzung des Onlineangebotes einer nordrhein-westfélischen
GroR3stadt dar.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Die Darstellung innerhalb der App fasst alle wesentlichen Informationen zum Objekt
und Anbieter zusammen. Neben einem Luftbild wird der Standort iiber den Kartendienst
angezeigt. Eine Stadtteilsuche ist ebenso moglich wie eine Umkreissuche.

X Location Based: Eine GPS-Ortung erleichtert das Routing zum gewiinschten Objekt.

Dienstleistungsart

X Information: Die Anwendung dient lediglich dem Informationsabruf.
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5. Diensthandys fiir E-Mails und Telefonate

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal
Dienstleistungsart Kommunikation
Dienstleistungsdimension  1-n, 1-1, n-1
Zielgruppe Mitarbeiter
Plattform ioS

In einer Stadt in Westdeutschland besal3en bereits 2013 rund ein Drittel aller Angestellten und
Beamten ein Diensthandy oder internetfihiges Smartphone. Seitdem sind die Zahlen kontinuier-
lich gestiegen. Uber die Gerite konnen auch auRerhalb der Arbeitszeiten und in Abwesenheit von
der Arbeitsstdtte Mailkontakte und Termindaten abgerufen sowie dienstliche Gesprache gefiihrt
werden. Die Synchronisation der Daten findet verschliisselt statt.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitat: Mitarbeiter sind besser erreichbar und konnen schneller auf Anrufe und E-Mails
reagieren.

Mobilitdtsmehrwert

X Komfort: Nicht nur sind die Mitarbeiter auch aullerhalb der normalen Arbeitszeiten erreichbar,
sondern es findet zudem die Synchronisation der Mailkontakte und Termindaten permanent
iiber das Internet statt. Damit wird die Bearbeitungszeit durch den Anwender eingespart.
Besonders fiir Mitarbeiter, die aufgrund dienstlicher Anforderungen héaufig aul3erhalb ihres
Biiros sind, bietet dies Vorteile.

Dienstleistungsart

X Kommunikation: Anrufe und E-Mails zdhlen zu den primiren Anwendungsfallen.
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6. Verkehrstiiberwachung per App

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal

Dienstleistungsart Transaktion
Dienstleistungsdimension ~ 1-1

Zielgruppe Mitarbeiter

Plattform iOS, Android, Windows Phone

Fiir AulRendienstmitarbeiter eines stddtischen Ordnungsamts oder Polizeimitarbeiter soll durch ei-
ne mobile Datenerfassungssoftware eine Reduktion des bisherigen Erfassungsaufwands, beispiels-
weise im Hinblick auf Verkehrsverstof3e, ermoglicht werden. Ziel ist es, vor allem Fehleingaben
bei der Erfassung zu reduzieren und Medienbriiche zu vermeiden. Verwaltungsablaufe konnen
dadurch insgesamt beschleunigt werden. Damit Bescheide vor Ort ausgedruckt werden konnen,
unterstiitzt die Software mobile Drucker iiber die Bluetooth-Schnittstelle. Der spatere Zugriff auf
die Verfahren erfolgt im Browser, eine Software in der Fachabteilung wird nicht benoétigt.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitat: Die digitale Erfassung von Ordnungswidrigkeiten verhindert Medienbriiche und
Reduziert den Arbeitsaufwand auf Seiten der Verwaltung.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Anstatt mehrere Erfassungsarten zu verwenden, wird die Erfassung vollstindig
elektronisch abgewickelt.

X Location Based: Direkt am Ort des Geschehens werden Ordnungswidrigkeiten und Verkehrs-
versto3e digital erfasst und verschliisselt an das System versendet. Von dort kénnen in einem
néchsten Schritt die entsprechenden Bescheide erstellt und versendet werden.

Dienstleistungsart

X Transaktion: Eine Kommunikation ist {iber das System nicht vorgesehen. Es dient lediglich der
Erfassung und dem Versand von Daten.
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7. Die stadtische Service-App

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal
Dienstleistungsart Information, Kommunikation
Dienstleistungsdimension  1-n

Zielgruppe Biirger, Touristen

Plattform i0S, Android

Die offizielle Stadt-App bietet Biirgern und Touristen zum einen die Moglichkeit, der Stadt
mitzuteilen, was in den Bereichen Straf3en, Verkehr, Schrottautos, Fahrradleichen, Miill oder
Schmutz aufgefallen ist. Zum anderen nutzt die Stadt die App, um die Bevolkerung schneller
und komfortabler mit Informationen zu versorgen, wie beispielsweise mit Pressemitteilungen,
Veranstaltungshinweisen oder aktuelle Themen auf der stadteigenen Internetseite. Adressen
von Dienststellen, nach Themen sortierte Dienstleistungen und eine Ubersicht iiber Baustellen,
Verkehrsbelastung und freie Parkplatze in Parkhdusern runden das Angebot ab.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitidt und Effizienz: Diese App verkniipft einen Infrastrukturschadensmelder mit der
Moglichkeit, an Biirger und Touristen gerichtete Informationen bereitzustellen. Dadurch
koénnen sowohl Eingaben schneller erfolgen und bearbeitet als auch Veranstaltungen besser
beworben werden.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Zeit- und ortsunabhingig konnen Meldungen zu Schiden an der Infrastruktur
oder dhnlichem iibermittelt werden. Zugleich konnen von unterwegs aus, im Café oder am
Arbeitsplatz Veranstaltungen der Stadt herausgesucht und damit die Freizeit besser geplant
werden.

X Location Based: Die Infrastrukturschidden lassen sich mit Ortsangaben ergénzen. Allerdings
lasst sich die aktuelle Verkehrsbelastung nicht mit eigenen Routen abgleichen.

Dienstleistungsart

X Information und Kommunikation: Sowohl das Abrufen als auch Absenden von Informationen
ist moglich.
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8. Die Abfall-App

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal

Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension  1-n

Zielgruppe Biirger

Plattform i0S, Android, Windows Phone

Die kostenlose App erméglicht es Biirgern, sich die reguldren Abfuhrtermine der Restmiillton-
ne, Gelber Sédcke sowie Blauen Tonnen auf dem Smartphone anzeigen zu lassen. Damit der
Leerungstermin nicht verpasst wird, lésst sich eine Erinnerungsfunktion einstellen.

Des Weiteren zeigt die App Informationen zu Recyclinghéfen und Depotcontainerstandorten
an und hilft via Standortbestimmung die néchstgelegenen Entsorgungsmoglichkeiten zu finden.
Schlie8lich wird Auskunft iiber Entsorgungsméglichkeiten fiir alle relevanten Stoffe gegeben.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Der seit mehreren Jahren verfligbare Internetauftritt wird durch eine mobile Losung
erganzt.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Eine einfachere Bedienung wird durch eine Erinnerungsfunktion erginzt.
X Location Based: Durch Bestimmung des eigenen Standorts lassen sich Entsorgungsmdglichkei-
ten leichter finden.

Dienstleistungsart

X Information: Die Anwendung dient lediglich dem Informationsabruf.
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9. Das tragbare Biiro

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal
Dienstleistungsart Transaktion
Dienstleistungsdimension ~ 1-1

Zielgruppe Mitarbeiter (G2G)
Plattform Eigenentwicklung

Das Gerit stattet Aullendienstmitarbeiter einer Behorde mit sdmtlichen relevanten technischen
Voraussetzungen zur Abwicklung von behérdlichen Vorgédngen aus: Notebook, Drucker, Scanner,
Netzwerk-Router und USB-Hub. Zugleich ist das Gerit vorbereitet fiir Fingerprintsensor und
Anderungsterminal. Optional sind ein Signaturtablet, ein mobiles EC-Bezahlterminal sowie eine
Digitalkamera mit Stativ erhéltlich. Fiir den Transport ist ein Trolley angebracht. Damit vor Ort
samtliche Leistungen durch Behérdenmitarbeiter angeboten werden konnen, ist der Zugriff auf
die entsprechende Verwaltungssoftware notig, der zum Beispiel {iber einen sicheren externen
Zugang zum IT-Netz der Kommune moglich ist.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitat: Mit seiner umfangreichen Ausstattung ist das tragbare Biiro in der Lage, zahlreiche
Verwaltungstitigkeiten durchzufiihren, die sonst nur in den Rdumen einer Behérde moglich
wiéren. Fiir Biirger bietet dies den Vorteil, dass moglicherweise lange Anfahrtswege vermieden
werden konnen. Die Verwaltung kann ihr Dienstleistungsangebot weiterhin flichendeckend
gewahrleisten.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Die mitzufithrende Infrastruktur ist unter Umsténden in der Lage, ein gesamtes Biiro
zu ersetzen und den AulSendienstmitarbeiter zum jeweiligen Arbeitsort zu begleiten.

Dienstleistungsart

X Transaktion: Das Beantragen und Aushédndigen von Dokumenten ist nur eines der vielen
moglichen Anwendungsfelder des Gerats.
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10. Den Grundstiickswert per App erfahren

Verfiigbarkeitsbereich Landesweit
Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension ~ 1-1
Zielgruppe Unternehmen
Plattform i0S, Android

Bodenrichtwerte dienen der Ermittlung des Preisniveaus von Baugrundstiicken sowie land- und
forstwirtschaftlich genutzter Grundstiicke. Eine kostenlose App bietet den mobilen Abruf von
Bodenrichtwerten durch Lokalisierung des eigenen Standorts. Amtliche Luftbilder werden als
Kartengrundlage verwendet, die durch Ortsbezeichnungen und Straflennamen ergénzt werden
konnen.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Die App stellt eine fiir mobile Gerate optimierte Ergdnzung des Internetangebots
dar.

Mobilitdtsmehrwert

X Komfort: Zur Ermittlung von Bodenrichtwerten ist nun nicht mehr der Aufruf der Webseite
notig.

X Location Based: Der aktuelle Standort lésst sich per GPS ermitteln.

Dienstleistungsart

X Information: Die Anwendung dient lediglich dem Informationsabruf.
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11. Parkgebiihr mit dem Smartphone bezahlen

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal

Ort Uber 100 Standorte in Deutschland
Dienstleistungsart Transaktion
Dienstleistungsdimension ~ 1-1

Zielgruppe Biirger

Plattform iOS, Android

Entweder per App oder SMS wird das eigene Kennzeichen mit Zeitangabe an eine ausgeschilderte
Kurzwahlnummer der jeweiligen Parkzone gesendet und kurz darauf gelangt der digitale Park-
schein auf das eigene Endgerét. Vor Ablauf der Parkzeit wird der Parkscheininhaber auf den Ablauf
des Scheins hingewiesen, so dass dieser von unterwegs verlingert werden kann. Abgerechnet
wird {iber die Mobilfunkabrechnung oder das Prepaid-Guthaben. Falls gewiinscht kann nach
Registrierung auch via SEPA Lastschrift oder Kreditkarte bezahlt werden.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Die bestehende Moglichkeit, ein Parkticket {iber eine Parkuhr zu kaufen, wird durch
neue Moglichkeiten erginzt.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Der Anwender kann von jedem beliebigen Ort ein Parkticket buchen oder ein
bestehendes verldngern.

Dienstleistungsart

X Transaktion: Der Fokus der Anwendung liegt auf der Bezahlfunktion.
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12. Bei Anruf: Licht

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal

Dienstleistungsart Transaktion

Dienstleistungsdimension ~ 1-1

Zielgruppe Biirger

Plattform Keine spezifische Plattform notwendig.

Diese App bietet die Moglichkeit, Stral’enlaternen optional per Knopfdruck einzuschalten. Ei-
ne Anmeldung ist zwar notig, allerdings ist diese und auch die Nutzung, abgesehen von den
entstehenden Telefonkosten, kostenlos.

Um eine Laterne einzuschalten, ruft der Anwender eine spezielle Telefonnummer an und folgt
anschliefend den durchgesagten Anweisungen. Nachdem die auf den Laternen angegebene
Streckennummer durchgegeben ist, schaltet sich das Licht innerhalb von Sekunden nach Erhalt
einer Bestatigung ein. Die Leuchtdauer betrigt laut Betreiber der Anwendung in der Regel zehn
bis fiinfzehn Minuten und endet mit der automatischen Abschaltung.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitdt: Das System erscheint fiir Anwohner und Besucher duflerst praktisch, sondern
auch ressourcen- und damit umweltschonend.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Ein Smartphone ist fiir den Betrieb nicht nétig, wenngleich sich der Betrieb {iber
eine komfortable App vorstellen lieBe. Auch die Routenverfolgung des Smartphones via
GPS wire bei eingeschalteter App eine sinnvolle Erweiterung, um das Licht im Sinne eines
Bewegungsmelders dann einzuschalten, wenn der Nutzer sich in der Nahe einer Strecke oder
Laterne befindet und nach Entfernen wieder abschaltet. Es ist jedoch vorstellbar, dass der
Betreiber mit der vorhandenen Losung auch die Bedienung fiir Personengruppen mit geringer
Medienkompetenz oder dlteren Handys ermoglichen wollte.

Dienstleistungsart

X Transaktion: Informationen kdnnen {iber das Handy, sieht man von der Bestédtigungsnachricht
ab, nicht ausgetauscht werden.
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13. Die Feuerwehr-App

Verfiigbarkeitsbereich Landesweit
Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension  1-n

Zielgruppe Mitarbeiter der Feuerwehr
Plattform ioS

Atemschutziiberwachung, Rettungsdatenblatter fiir Kraftfahrzeuge, Gefahrenstoffdatenbank und
Hydrantenplédne sind die Einzelmodule, die den Kern dieser Feuerwehr-App ausmachen.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Die Einfithrung einer Feuerwehr-App stellt eine sinnvolle Ergdnzung zu den bereits
vorhandenen Informationsmaterialien der Feuerwehr dar.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Erst die Ausstattung der Feuerwehr mit entsprechenden mobilen Gerdten verspricht
einen Nutzen von an Fahrzeugen angebrachten QR-Codes, mit denen via App digitale Da-
tenblatter von Fahrzeugen abgerufen werden kénnen. Derartige QR-Codes lassen sich bei-
spielsweise vom ADAC beziehen oder gehoren bei verschiedenen Neuwagen inzwischen zur
Serienausstattung. Bei der Bergung von Unfallopfern kann dies unter Umstédnden wertvolle
Zeit sparen. Verfiigt die Feuerwehr iiber eigene Gerite fiir nur diesen Zweck, ist die standi-
ge Verfiigbarkeit garantiert. Durch Atemschutziiberwachung, Gefahrenstoffdatenbank und
digitalen Hydrantenplan werden die Einsatzszenarien sinnvoll erweitert.

Dienstleistungsart

X Information: Die App und die Geréte dienen in erster Linie dem Informationsabruf.
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5.2.2 Internationale Beispiele
Im Folgenden werden Anwendungen aus insgesamt neun Lindern vorgestellt.

1. Freie Fahrt dank App

Verfiigbarkeitsbereich kommunal
Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension  1-n
Zielgruppe Biirger
Plattform i0S, Android

Diese Anwendung gibt dem Nutzer vor Fahrtantritt Auskunft iiber mégliche Hindernisse auf
seiner zuvor in der Anwendung angelegten Route. Echtzeitinformationen zur Verkehrssituation
kénnen mit diesen gespeicherten Wegen, etwa die tégliche Fahrt vom Wohnort zur Arbeitsstétte,
verbunden werden und der App-Anwender noch vor Fahrtantritt eine Benachrichtigung iiber
mogliche Beeintrachtigungen erhalten. Hierzu zdhlen beispielsweise Baustellen oder Unfille.
Einzige Einschrdnkung der App ist der Fokus auf Fahrten mit dem eignen Verkehrsmittel. Fiir den
offentlichen Personennahverkehr ist eine zusétzliche App erhéltlich, die dem gleichen Prinzip
folgt.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Die Nutzer kénnen durch vorausschauende Planung nicht nur Zeit sparen, sondern
auch Treibstoff und damit Kosten, was letztlich der Umwelt zugutekommt. Die Anwendung
stellt damit eine Ergédnzung zu den bisherigen Informationsquellen wie Radio oder Navigati-
onssystem zur Verkehrslage dar. Um den Komfort zu erhohen, ist eine Freigabe des eigenen
Kalenders moglich, um eingetragene Termine und Routen automatisch mit Verkehrsinforma-
tionen abzugleichen.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Nicht nur unnétiges Stehen im Stau lésst sich unter Umstdnden mit der App vermei-
den, sondern auch die Entstehung von Stress im Strallenverkehr.

X Location Based: Wahrend der Fahrt weist die App per Tonsignal auf Beeintrdchtigungen
im Stral’enverkehr hin. Alternativ zur Planung von Wegen kann sich der Anwender auch
Verkehrsbeeintrachtigungen in seiner Ndhe anzeigen lassen.

Dienstleistungsart

X Information: Der Anwender erhélt zwar Informationen, kann aber nicht auf gleichem Wege
Informationen zur Verkehrssituation einreichen.
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2. Krankenhéauser und Arzte finden mittels App

Verfiigbarkeitsbereich Landesweit
Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension  1-n

Zielgruppe Biirger

Plattform i0S, Android, Blackberry

Eine Kerndienstleistung der Anwendung ist das Auffinden von Krankenh&usern, Arztpraxen,
Apotheken und anderen Gesundheitseinrichtungen. Auf einfachem Wege kann so Hilfe gefunden
werden. Dadurch, dass die App auch in Englisch verfiigbar ist, gilt der Mehrwert insbesonde-
re fiir Ortsfremde und der in aller Regel verwendeten Schrift des Landes unkundigen Men-
schen, beispielsweise Touristen. Zusétzlich bietet die App einige weitere Anwendungen, wie etwa
Apotheken-Preisvergleiche, Body-Mass-Index-Rechner, einen Rechner, der den wahrscheinlichen
Geburtstermin eines Kindes berechnet, sowie eine Benachrichtigungsfunktion fiir eingestellte
Termine.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitat: Sieht man von Webseiten ab, stellt die App eine neuartige Moglichkeit dar, auch
als der Landessprache Unkundiger schnell medizinische Hilfe zu bekommen.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Es ist fraglich, inwieweit ein Rechner zur Geburtsterminvorhersage oder des BMI als
App sinnvoll ist. Auch eine Erinnerungsfunktion besitzen iibliche Smartphones von Haus aus.
Die Ubersicht von Gesundheitseinrichtungen erscheint fiir Ortsfremde dagegen niitzlich, um
das Suchen auf anderen Wegen (Taxi, Passanten 0.4.) zu verkiirzen.

X Location Based: Gesundheitseinrichtungen lassen sich zur Ndhe des eigenen Standorts sortie-
ren.

Dienstleistungsart

X Information: Eine Kommunikation mit Gesundheitseinrichtungen oder anderen Behorden,
beispielsweise das Rufen eines Krankenwagens oder eine SOS-Funktion, ist nicht vorgesehen.
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3. Schulische Leistungen online einsehen

Verfiigbarkeitsbereich Landesweit
Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension  1-n

Zielgruppe Biirger

Plattform i0S, Android, Blackberry

Diese App ermoglicht das Abrufen schulischer Leistungen. Dies bezieht sich sowohl auf aktuelle
Noten als auch die Einsicht in eine Notenhistorie. Der Erhalt von Benachrichtigungen ist ebenfalls
Teil der App. Abrufbar sind Noten ab der vierten Klasse der Grundschule bis zur dritten Klasse
der weiterfithrenden Schule. Zu den Zielgruppen zdhlen neben Schiilern auch Eltern sowie
Verwaltungsmitarbeiter.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitdt: Die App bietet einen neuartigen Zugang zu den schulischen Leistungen von
Kindern.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Einen Mehrwert im Sinne einer Mobilitit besitzt die App nur beschrénkt. Der
Informationsbezug ist dennoch vereinfacht.

Dienstleistungsart

X Information: Die App bietet lediglich den Informationsbezug. Anfragen zu den Noten kénnen
nicht gestellt werden.
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4. Online wahlen

Verfiigbarkeitsbereich Landesweit

Dienstleistungsart Kommunikation
Dienstleistungsdimension  n-1

Zielgruppe Biirger

Plattform Keine spezifische Plattform erforderlich.

Das in dieser Studie betrachtete E-Voting-System wird derzeit sowohl fiir Kommunal- als auch
Parlamentswahlen eingesetzt. Bei den letzten Parlamentswahlen wurden iiber ein Fiinftel aller
Stimmen {iiber das elektronische Wahlsystem abgegeben — vom Arbeitsplatz, von zu Hause und
iiberall dort, wo ein Zugang zum Internet moglich war.

Zudem konnen sich Wahler iiber ihr Mobiltelefon als Wahlberechtige identifizieren und so die
Benutzerregistrierung iiber den ,klassischen“ Kartenleser eines stationdren Computers ablosen.
Fiir den Wahlprozess muss der Wahlberechtigte zunéchst eine spezifische Webseite 6ffnen und die
eigene Handynummer eingeben, um sich hieriiber einen Kontroll-PIN zusenden zu lassen. Die
PIN wird im Handy eingeben, wonach in einem nachsten Schritt die Liste der Kandidaten auf
dem Computerbildschirm angezeigt wird. Uber eine verschliisselte Verbindung wird die Wahl
vorgenommen, nach der erneut ein PIN {iberstellt wird. Die Wahl ausschlief3lich mit einem Handy
war nicht méglich

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitdt: Die Identifikation zu den Online-Wahlen ist mittels eines Handys und einer
entsprechenden SIM-Karte auch ohne Kartenlesegerdt und ID-Karte moglich.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Zwar ist die Identifikation des Biirgers mit einem Handy anstelle eines Kartenlesege-
rats moglich, allerdings wird derzeit weiterhin ein Notebook oder PC mit Internetverbindung
vorausgesetzt. Hiervon ausgehend kann lediglich von einer eingeschridnkten Mobilitit gespro-
chen werden. Fiir den Wahlvorgang ist die Installation einer Wahl-Software erforderlich, die
bislang fiir Windows, Linux und Mac OS erhaltlich ist.

Dienstleistungsart

X Transaktion: Das Handy dient bislang lediglich der Identifikation des Wéhlers.
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5. Hilfe auf Knopfdruck

Verfiigbarkeitsbereich Landesweit

Dienstleistungsart Kommunikation

Dienstleistungsdimension  n-1

Zielgruppe Biirger

Plattform i0S, Android, Blackberry, Windows Phone

Mit nur einem Klick versendet die App ein Notrufsignal und nimmt so Kontakt mit der Polizei auf.
Auf Seiten der Polizei geht zusitzlich zum Notruf ein GPS-Signal ein, so dass der Standort des
Absenders genau ermittelt werden kann. Dieses Signal wird fiir die gesamte Dauer des Hilferufs
iibertragen, so dass Bewegungen mitverfolgt werden konnen. Dies hat zahlreiche Vorteile: Der
genaue Ort ist dem Absender nicht immer bekannt, so dass dies zu Problemen bei der Auffindung
eines moglichen Opfers fithren kann. Dies gilt beispielsweise auch fiir den Fall, wenn man sich nicht
auf einer Stral3e mit entsprechender Beschriftung, sondern in einem Park, Wald oder anderswo
befindet. Im Falle einer Entfiihrung besitzt der Hilferufende unter Umstdnden keine Moglichkeit
zu kommunizieren. Zur leichteren Auffindung wird geraten, ein Foto des Handybesitzers in die
App einzustellen.

Ideales Anwendungsziel
X Effizienz: Die existierenden Kommunikationskanéle zur Polizei werden erweitert.
Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Ein Hilferuf wird durch einen einzigen Knopfdruck ermoglicht. Die bisherige Kon-
taktaufnahme wird hierdurch vereinfacht und beschleunigt. Sprachoptionen ermdéglichen die
Nutzung der Anwendung in vier verschiedenen Sprachen.

X Location Based: Der Hilferuf wird mit GPS-Koordinaten versehen und erleichtert so die
Auffindung eines moglichen Opfers.

Dienstleistungsart

X Kommunikation: Die Kontaktaufnahme mit der Polizei stellt den Kern der Anwendung dar.
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6. Der kiirzeste Weg zum nachsten WC

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal

Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension  1-n

Zielgruppe Biirger

Plattform i0S, Android, Blackberry, Symbian

Grundlegende Funktion der Anwendung ist die Darstellung von 6ffentlichen Toiletten. Auf Wunsch
werden zusétzlich Hundekotbeutelspender dargestellt. Ein Filter erlaubt Such-Einschrdankungen,
beispielsweise behindertengerechte Toiletten. Als einziges der in diesem Kapitel dargestellten
Anwendungsbeispiele stellt diese Karten-App kein von einer staatlichen Stelle betriebenes Projekt
dar. Vielmehr wurde die Anwendung von einer Privatperson auf Grundlage von Daten entwickelt,
die von einer europiischen Stadt im Rahmen ihrer Open Government-Initiative veréffentlicht
wurden. Es zeigt damit nicht nur den praktischen Nutzen von Open Data auf, sondern auch,
welche Potenziale sich fiir die Entwicklung von Apps durch die Stadt selbst ergeben.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitit: Die App ist sowohl fiir Einheimische niitzlich, die auf der Suche nach einem Kot-
sackspender sind, als auch fiir Ortsfremde. Vor allem in Stadtteilen, in denen keine Gaststitte
oder groflere Einkaufszentren in der Nédhe zu sein scheinen, aber auch nach Ladenschluss,
lassen sich Vorteile fiir Touristen und andere ortsfremde Personengruppen erwarten.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Eine alternative, nicht-elektronische Losung ist nur iiber Tafeln vorstellbar. Aller-
dings sind diese in zahlreichen Stidten rar und das Aufstellen in kurzen Abstdnden nicht
nur unverhéltnisméf3ig, sondern auch mit hohen Kosten fiir die Stadt verbunden. Insofern
zeigt sich hier ein deutlicher Vorteil fiir Privatpersonen als Anwender und die Stadt in ihrer
Dienstleistungsfunktion.

X Location Based: Der Vorteil der Karte zeigt sich insbesondere dadurch, dass das nédchstgelegene
WC oder der néchstgelegene Kotbeutelspender direkt angezeigt wird, was die Suchdauer im
Vergleich zu einer statischen Karte deutlich verkiirzen diirfte.

Dienstleistungsart

X Information: Es handelt sich um eine Anwendung primér zum Informationsbezug.
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7. Wichtige Informationen polizeiintern weiterleiten

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal
Dienstleistungsart Kommunikation
Dienstleistungsdimension  1-n, n-n, n-1
Zielgruppe Polizeimitarbeiter
Plattform i0s

Der Fokus der Anwendung liegt auf der Versorgung der Benutzer mit einsatzwichtigen Informa-
tionen. Daneben existieren als Zusatzfeatures Chats und der Zugriff auf Einsatzstandorte. Das
Mitfiihren von Dokumenten, die Nachvollziehbarkeit des Meldungsverlaufs, sowie Visualisierun-
gen von Informationen auf einer Karte zdhlen neben dem zweiten sicheren Informationskanal
(Funk und Telefon) ebenfalls zum erwarteten Nutzen. Voraussetzung zur Nutzung ist entweder
ein Smartphone oder Tablet.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Die existierenden Kommunikationskanéle der Polizeimitarbeiter werden durch
Anwendungen auf Basis des mobilen Internets erweitert.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Der mobile Datenbankzugriff erweitert die Moglichkeiten des Informationsabrufs
und unterstiitzt damit die Nachvollziehbarkeit von Ereignissen am Einsatzort.

Dienstleistungsart

X Information: Elektronische Dokumente konnen mitgefiihrt oder von externen Quellen abgeru-
fen werden.

X Kommunikation: Die Kommunikation ist per Nachrichtendienst mit einzelnen Kollegen oder
mit Gruppen in gemeinsamen Chatrdumen moglich.
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8. Online staatliche Dokumente beziehen

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal
Dienstleistungsart Information
Dienstleistungsdimension ~ 1-1

Zielgruppe Biirger, Unternehmen
Plattform iOS, Android

Die Anwendung dient Privatpersonen und Unternehmen, um elektronische Dokumente von
staatlichen Stellen zu beziehen und damit papierbasierte Briefe abzulésen und erméglicht zugleich
Bezug und Archivierung der Dokumente. Fiir Neueingédnge lésst sich eine Benachrichtigung
einstellen, die der Nutzer per E-Mail erhélt. Dokumente lassen sich dariiber hinaus nicht nur
speichern und ausdrucken, sondern ebenfalls an eine private Adresse weiterleiten. Dadurch,
dass ausschliel3lich der Bezug von E-Mails durch staatliche Stellen zugelassen wird, ist Spam
ausgeschlossen. Erwdhnenswert ist, dass eine Ende-zu-Ende-Verschliisselung von Absender zum
Empfanger zum Einsatz kommt.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitat: Diese Plattform stellt gegeniiber Briefen eine kostengiinstige, ressourcensparende
und schnelle Moglichkeit dar, Informationen von staatlichen Stellen zu beziehen.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Zusétzlich zu den genannten Vorteilen ist der Informationsbezug und der Zugriff auf
archivierte Dokumente ortsunabhangig moglich.

Dienstleistungsart

X Information: Es handelt sich um eine Anwendung priméar zum Informationsbezug.
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9. Der schnelle Draht zur Polizei

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal
Dienstleistungsart Kommunikation, Information
Dienstleistungsdimension  n-1, 1-n

Zielgruppe Biirger

Plattform iOS, Android

Die App bietet dem Anwender zahlreiche Moglichkeiten mit der Polizei einer Stadt in Kontakt
zu treten oder Informationen zu beziehen. So konnen beispielsweise Berichte — auch anonym —
eingereicht werden. AufSerdem ist es moglich, Eigentumsgegensténde in einer Liste aufzunehmen
und mit Seriennummern zu versehen, so dass die Polizei bei einem Diebstahl unmittelbar auf
diese Informationen zugreifen kann. Dariiber hinaus kénnen Biirger Informationen von der
Polizei beziehen. Beispiele hierfiir sind Einsendungen von anderen Biirgern auf einer Karte, die
beispielsweise Diebstahl oder Vandalismus anzeigt, oder eine Liste gesuchter Straftdter mit Namen,
Foto, Beschreibung und Vergehen. Weitere Informationen sind Presseberichte der Polizei, wichtige
Adressen und Links auf zuséatzliche Webangebote.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Die App stellt eine Ergdnzung der bisherigen Kommunikationskanéle dar. Auch die
Crime-Map, die bereits aus anderen Stéddten bekannt ist, kommt in dieser App-Losung zum
Einsatz.

Mobilitdtsmehrwert

X Komfort: Die Kommunikation mit der Polizei wird vereinfacht. Anonyme Einsendungen sind
moglich. Zugleich konnen komfortabel Informationen der Polizei abgerufen werden.

X Location Based: Die Einsendung von Informationen ist von jedem beliebigen Ort moglich. Ein
GPS-Tag kann bei Bedarf {ibersendet werden.

Dienstleistungsart

X Information: Zahlreiche Informationen, aber auch Pressemitteilungen, wichtige Adressen und
Rufnummern kénnen mit der App abgerufen werden.

X Kommunikation: Reporting ist vorgesehen, eine Notruf-Funktion bietet die App allerdings
nicht.
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10. Regionale Probleme melden

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal
Dienstleistungsart Kommunikation
Dienstleistungsdimension  1-n, n-1
Zielgruppe Biirger
Plattform iOS, Android

Diese Anwendung ist primér darauf ausgerichtet, Biirgern die Moglichkeit zu geben, regio-
nalbezogene Probleme, wie beispielsweise Infrastrukturschiden, an verantwortliche Behorden
weiterzuleiten. Neben dem Ort kann der Anwender Fotos und Kommentare einsenden. Einen
besonderen Anwendungsfall, der die App von anderen Méngelmeldern dieser Art unterscheidet,
ist die Moglichkeit der Verwaltung, einen direkten Riickkanal zu nutzen. So kénnen Antworten auf
Einsendungen eingestellt werden. Zudem kann die App fiir Katastrophenmeldungen herangezogen
werden. Alternativ ist die Anwendung iiber eine Webseite zugénglich.

Ideales Anwendungsziel

X Effizienz: Der bisherige Weg des Einsendens von Infrastrukturschédden wird wesentlich verein-
facht und optimiert. Zugleich biindelt die Anwendung weitere Funktionen.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Der Anwender kann auf einem komfortablen Weg von unterwegs aus Eingaben ma-
chen. Zugleich sind Status-Informationen verfiigbar, inwieweit gemeldete Probleme behoben

wurden.
X Location Based: GPS-Daten dienen der Behorde zur Standortermittlung gemeldeter Probleme.

Dienstleistungsart

X Kommunikation: Biirger konnen sowohl Informationen absenden als auch Antworten erhalten.
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11. Offene Rechnungen schnell bezahlen

Verfiigbarkeitsbereich Kommunal
Dienstleistungsart Transaktion
Dienstleistungsdimension ~ 1-1
Zielgruppe Biirger
Plattform iOS, Android

Die Anwendung zielt darauf ab, von staatlichen Stellen ausgestellte Rechnungen in moglichst
kurzer Bearbeitungszeit erstatten zu kénnen. Hierzu zdhlen beispielsweise Stromrechnungen,
Strafzettel oder Telekommunikationsgebiihren. Dariiber hinaus lassen sich auch Spenden an
Nichtregierungsorganisationen vornehmen. Zur Benutzung ist die Registrierung mit den Kredit-
kartendaten des Anwenders erforderlich. Neben der Verwendung der App auf einem iPhone oder
als Android-App, ist die Bezahlfunktion mittels SMS moglich.

Ideales Anwendungsziel

X Effektivitdt: Rechnungen konnen mit der App schnell und komfortabel beglichen werden.
Dafiir ist lediglich das Hinterlassen von Kreditkartendaten des Anwenders notwendig.

Mobilitatsmehrwert

X Komfort: Orts- und zeitunabhingig konnen Rechnungen beglichen werden. Gegeniiber Online-
Banking handelt es sich hier um ein fiir den Nutzer vereinfachtes System, da in wenigen
Schritten Uberweisungen an vorab gespeicherte staatliche Stellen vorgenommen werden
koénnen.

Dienstleistungsart

X Transaktion: Soweit ersichtlich lassen sich {iber die App noch keine Rechnungen von staatlichen
Stellen beziehen.
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5.3 Fallstudien: Erhebung und Evaluation der Kriterien

Nach der Sichtung der Literatur zu den dargestellten nationalen Mobile Government-Beispielen
erfolgte die Durchfithrung der leitfadengestiitzten Telefoninterviews mit Anbietern und / oder
Betreibern. Im Rahmen dieser Interviews wurden neben allgemeinen Informationen zu einer
mobilen Anwendung vor allem folgende Informationen aufgenommen:

— Projektinformationen wie Start, Ende oder Status

— Verfiigbarkeitsbereich der Anwendung

— Zielsegment und Zielgruppe

— Erwartetes Ziel (Optimierung eines bestehenden Verwaltungsprozesses oder die Ermoglichung
eines neuen)

— Erwarteter Nutzen (innerhalb der Kategorien: Politisch, Gesellschaftlich, Wirtschaftlich)

— Mobilitatsmehrwert (Komfort oder Location-Based)

— Art (Information, Kommunikation, Transaktion)

— Dimension

— Umsetzungsinformationen

— Barrieren

— Treiber

— Fallzahlen

— Informationen zur Prozessverdnderung

— Anforderungen an das Endgerét

— Anforderungen hinsichtlich der Internetverbindung

— Gesetzliche Rahmenbedingungen

— Sonstige Informationen (z. B. zur Projektentwicklung, Kosten, Erweiterungsplédne u. a.)

Ein erstes Ergebnis der Interviews war, dass zahlreiche Verwaltungsprozesse, deren Fokus auf
den Mitarbeitern einer Behorde liegt, bereits vor dem Einbezug von Smartphones, Tablets und
anderen Geriten mobilisiert waren. Hierbei handelte es sich beispielsweise um Casio-Geréte in
der Strallenverkehrskontrolle mit einem Vier-Zeilen Display, die zumeist offline betrieben wurden,
da ein Nachriisten fiir Internetzugidnge zwar vereinzelt moglich, aber oftmals sehr teuer war.

Uber die fiir den jeweiligen Verwaltungsprozess spezifischen Nutzenpotenziale hinaus zeigte sich
durch die erweiterte Mobilisierung durch Smartphones und andere Gerite ein verallgemeinerbarer
Mehrwert, der sich vor allem in

— erweiterten Funktionalitdten (z. B. Onlinezugang, GPS),

- zusammenfassenden Funktionalitdten in einem Gerét (z. B. Kamera und Diktiergerit),

— besseren Displays fiir die erweiterte Darstellung von Daten,

— einer leichteren Programmierbarkeit fiir Entwickler,

— einem leichteren Gewicht,

— geringeren Kosten

— sowie der Moglichkeit fiir die Anwender, Erfahrungen aus dem Alltag auf die Berufstatigkeit zu
iibertragen, zeigte.

Vor allem der letztgenannte verallgemeinerbare Mehrwert, die Moglichkeit, Erfahrungen aus
dem Alltag einzusetzen, begriindete die iiberwiegend guten Erfahrungen der Mitarbeiter im
Einsatz mit mobilen Geriten. In allen Interviews zeigten sich hinsichtlich der Mitarbeiterunter-
stiitzung durch mobile Geréte positive Erfahrungen — einschlieBlich der erstmaligen Anwendung
und Schulungen sowie beim téglichen Einsatz. Selbst technikunerfahrene Mitarbeiter konnten
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binnen kurzer Zeit eingearbeitet werden. Zugleich gelang es, etwaige Skepsis oder Ablehnung
gegeniiber (mobilen) Technologien, vereinzelt auch gegeniiber spezifischen Herstellern von Smart-
phones, abzubauen. Dies geschah meistens bereits nach einer ersten Einfiihrung in die Anwendung
und dem Aufzeigen der Moglichkeiten und Mehrwerte fiir den Berufsalltag. Wie sich zeigte, war
diese Skepsis haufig bei dlteren Mitarbeitern zu beobachten. Vorbehalte lagen jedoch weniger
gegeniiber mobilen Technologien im Speziellen als gegeniiber Technologien im Allgemeinen.

Mitarbeiter, die bereits im Alltag durch die Nutzung eigener Smartphones, Tablets und anderen
Geraten Erfahrungen gemacht haben, galten zuweilen als Treiber der Mobilisierung von Ver-
waltungsprozessen. Alltagserfahrungen wurden nicht selten als Erwartungen an die Verwaltung
als Arbeitgeber herangetragen. Das Beispiel der ,,Ausbildungs-App einer Behorde“ zeigt auf, dass
die Mitarbeiter der Behorde wenig Verstandnis dafiir besal3en, unter Umstdnden ldngere Strecken
auf sich nehmen zu miissen, um erst vor Ort notwendige Informationen einsehen zu kénnen,
wiahrend andere Dienstleistungen, vor allem jene der Wirtschaft, bequem mobil nutzbar sind.
Weitere Agenda-Setter waren Referatsleiter, die ebenfalls eigene Erfahrungen mit entsprechen-
den Gerdten machten. Anders als bei den Mitarbeitern lag das Interesse jedoch nicht nur in
neuen Technologien allgemein, sondern speziell in der Neugier gegeniiber existierenden Mobile
Government-Beispielen, die auf die eigenen Verwaltungsprozesse {ibertragbar schienen. Aufmerk-
sam auf solche Beispiele wurden die Gesprachspartner nicht nur durch Medien, sondern auch
durch Mitarbeiter anderer Behérden oder gar wihrend privaten Urlaubsreisen im Ausland. In
einem anderen Anwendungsbeispiel war es das Video einer studentischen Projektarbeit, die von
der Behorde auf dem Videoportal YouTube entdeckt wurde.

Der erwartete Mehrwert mobiler Informations- und Kommunikationstechnologien fiir Ver-
waltungsprozesse aus Sicht der Verwaltung war duferst vielféltig. Hinsichtlich des politischen
Nutzens wurde etwa die Imageverbesserung der Kommune, sei es als Arbeitgeber oder Vorreiter
der Digitalisierung oder Mobilisierung, infolge der Vertrauensbildung gegeniiber den Biirgern vor
Ort, des Biirgerservice oder Moglichkeiten zur Biirgerbeteiligung genannt. Exemplarische Beispie-
le fiir einen gesellschaftlichen Nutzen waren beispielsweise die Steigerung der Lebensqualitét,
der Dienstleistungsqualitit der Verwaltung, so in Form einer Unabhéngigkeit von Offnungszei-
ten, schnelleren Auskiinften aufgrund der beschleunigten Ubertragung von Daten, aber auch
Sicherheitsaspekte, wie etwa bei Anwendungen fiir den Katastrophenschutz oder Rettungskraften.
Eine kiirzere Bearbeitungsdauer, ein verringerter Arbeitsaufwand, die allgemeine Entlastung der
Mitarbeiter sowie die Steigerung der Datenqualitét, beispielsweise infolge weniger Fehleingaben,
sind zudem Beispiele fiir wirtschaftlichen Nutzen.

Uberdies zeigten die Interviews weitere positive externe Effekte auf. Hiermit ist ein Nutzen
gemeint, der iiber das eigentliche Ziel der Mobilisierung hinausgeht: Open Data zeigte sich als
geeignet, bei der Entwicklung von Anwendungen bislang ungenutzte Potenziale auszuschop-
fen. Die Verwaltung trat zudem als Nutzer und nicht nur als Herausgeber von Open Data in
Erscheinung. Sie verarbeitete Daten fiir eigene Belange und erweiterte den offenen Datenbestand
schlieBlich um die eigenen Daten. Zugleich ertffnete eine Mobilisierung oftmals die Optimierung
von Gesamtprozessen, iiber spezifische mobilisierte Teilprozesse hinaus. Als Beispiel sei die Erwei-
terung der Menge abrufbarer Informationen genannt. Galt es urspriinglich, diese lediglich online
abrufen zu konnen, zeigte sich schnell, dass auch andere Datenbesténde fiir die Abwicklung des
Verwaltungsprozesses niitzlich waren. Weitere exemplarische Vorteile lassen sich am Beispiel des
Handyparkens erldutern: Primérziel des Handyparkens ist in aller Regel die Erhéhung der Dienst-
leistungsqualitdt. Dadurch, dass der Parkende seinen Aufenthaltsort, etwa beim Einkaufen oder im
Cafe, jedoch nicht verlassen muss, um sein Parkticket zu verldngern, profitiert unter Umstédnden
der Einzelhandel von einer langeren Verweildauer des Biirgers oder, im Speziellen, eines Touristen.
Durch den verldngerten Entleerungszyklus der Parkautomaten verringern sich die Fremdkosten, so

Mobilisierungspotenziale von Verwaltungsprozessen Seite 43 von 80



fiir den Transport des Kleingeldes, einschlief3lich der Kosten fiir Sicherheitsdienste. Die Automaten
sind seltener Angriffspunkt fiir Diebstdhle oder Vandalismus, die Wartungskosten reduzieren sich
aufgrund des geringerem Verschleil3es des Druckers und verringertem Druckerpapiergebrauch,
was letztlich auch der Umwelt zugutekommt.

Die Rekonstruktion von Verwaltungsprozessen erfolgte in unterschiedlicher Weise. Spezifische
Tatigkeiten entfielen, wenn beispielsweise durch die direkte elektronische Erfassung von Daten
das Einscannen von Dokumenten nicht mehr erforderlich war und so eine Auflésung von Medien-
briichen erfolgte. Auch fithrte der neue digitale Informationskanal dazu, dass unter Umstdnden
Anrufe zum Informationsabruf obsolet wurden. Das Weglassen betraf dariiber hinaus auch die
Einsparung von Materialkosten, so im Falle des nicht mehr notwendigen Parkticketkaufs. Der
erstmalige oder der erweiterte externe Zugriff auf Verwaltungsdaten ist beispielhaft fiir die Ausla-
gerung von Prozessbestandteilen. Eine Effizienzsteigerung zeigte sich durch das Zusammenfassen
mehrerer Prozesse in einer Anwendung, wohingegen die Vor- bzw. Nachlagerung zu einer Redukti-
on des Arbeitsaufwands fiihrte. Eine schnellere Katastrophenwarnung bedeutet eine Erh6hung der
Sicherheit der Biirger. Der schnellere Zugriff auf Dokumente kann die Arbeit von Rettungskriften
unterstiitzen. Beides fiihrt zu einer Beschleunigung des Verwaltungsprozesses. Ein positiver Effekt
ist hier die Stressreduktion der Mitarbeiter im Einsatz. Konnen mehrere Prozesse zeitgleich durch-
gefithrt werden, kommt diese Parallelisierung unter Umstidnden einer Erhohung der Servicequalitét
gleich. So konnen mittels einer App zur Meldung von Infrastrukturschidden zeitgleich Meldung
von mehreren Personen eingehen, wohingegen in einem Call Center naturgemal? jeder Mitarbeiter
mit nur einem Biirger zeitgleich telefonieren und einen Schaden annehmen kann.

Uberraschenderweise zeigten die untersuchten Anwendungsfille nur geringe technische Anforde-
rungen an mobile Gerite auf. Es zeigte sich keine Praferenz zwischen Android und iOS, lediglich
auf Windows Phone basierende Smartphones waren im Einsatz der Beh6rden unterreprésentiert.
Diese Unabhéngigkeit wird vor allem durch Browserlésungen gewdahrleistet. Auch Displaygrofse
und Geschwindigkeit der Geréte stellten sich wenig relevant heraus. Jedoch konnte bei der
Robustheit der Gerite eine Ausnahme ausgemacht werden: Die Robustheit wurde entweder iiber
die Schutzklasse eines Geréts bestimmt oder durch eine einfache Schutzhiille gewéhrleistet. Die
Akkukapazitit wurde zwar ebenfalls genannt, konnte jedoch durch externe Akkus kompensiert
werden. Ein Internetzugang wurde nicht regelmaf3ig benotigt, da viele Anwendungen {iiberall
und zu jeder Zeit funktionieren miissen — auch in Regionen ohne Internetverbindung, wie bei-
spielsweise in Einsatzszenarien von Rettungskréften. Bring Your Own Device (BYOD), also das
Mitbringen privater Gerite, erwies sich ebenfalls als nicht relevant, da die entsprechenden Geréte
von Seiten der Verwaltung zur Verfiigung gestellt und teilweise auch fiir private Zwecke genutzt
werden konnten.

Neben den vermuteten und erzielten Mehrwerten der Mobilisierung konnten im Rahmen der
Interviews auch Herausforderungen oder gar unerwartete negative externe Effekte identifiziert
werden. So gestaltete sich die Berechnung des Nutzens der Mobilisierung vor selbiger als oftmals
schwierig. Weitere Herausforderungen waren bei der Evaluation und Pflege vorzufinden. Informa-
tionen in Apps bediirfen der Aktualitit, die App selbst unter Umstdnden einer Weiterentwicklung;
vor allem aber miissen die initiierten Erwartungen erfiillt werden. Bietet die Verwaltung ihren
Biirgern eine Dienstleistung, wie etwa einen Melder fiir Infrastrukturschaden, an, so muss die
Verwaltung auch infolge eines Anstiegs der Meldungen diese bearbeiten, will sie sich nicht dem
Risiko eines Vertrauensverlustes und damit einhergehend dem Verlust an Nutzern und Nutzung
aussetzen. Schlie8lich miissen Verwaltungsprozesse auch bei einem Ausfall der Technik durch-
fiihrbar sein. Insbesondere bei Verwaltungsprozessen mit einer nur geringen Ausfalltoleranz der
Technik, wie bei Feuerwehr, Polizei oder sonstigen Sicherheits- und Rettungskraften, darf keine
Abhéangigkeit zur Mobilisierung entstehen.
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Als Zwischenfazit lasst sich an dieser Stelle zusammenfassen, dass die Mobilisierung auf der einen
Seite zahlreiche Vorteile birgt, Verwaltungsprozesse effektiver und effizienter zu gestalten. Zu-
gleich fiihrt Technikdeterminismus allein nicht zum Erfolg, wie bereits der Uberblick zu moglichen
Herausforderungen zeigt. So liefert also nicht der Einsatz der IKT per se Produktivititsgewinne,
sondern die Nutzung der sonst neutralen IKT (vgl. Krecmar 2015, S. 1).
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6 Kiriterienentwicklung

Auf Grundlage von Literaturarbeit, Interviews ausgewdahlter Projekte sowie der Evaluation mit
Praxispartnern wurde der Kriterienkatalog entwickelt. An dieser Stelle erfolgt eine Darstellung
der Entwicklung dieser Kriterien.

Die von Mladenova, Wittges und Krcmar 2012 verwendete Gliederung von Kriterien, die zur
Bestimmung von Mobilisierungspotenzialen herangezogen werden kénnen, in

1. die Realisierung informationeller Mehrwerte,
2. Kriterien zur Beurteilung der Mobiltauglichkeit von Aktivitdten sowie
3. die Realisierung mobiler Mehrwerte,

wurde zunéchst angepasst und in die drei Sdulen der Mobilisierungspotenziale {iberfiihrt:

1. Prozesseignung
2. Mobilisierungsmehrwert
3. Realisierungsaufwand

Im Rahmen der Prozesseignung dienen Kriterien der Uberpriifung, ob und in welchem Um-
fang der Prozess grundlegende Vorrausetzungen einer Mobilisierung erfiillt oder aber Barrieren
aufweist, die einer Mobilisierung entgegenwirken. Im zweiten Abschnitt wird der Mobilisierungs-
mehrwert ermittelt, der als Zusammenfassung der Realisierung informationeller und mobiler
Mehrwerte im Vergleich zum urspriinglichen Prozess durch eine erstmalige oder erweiterte
Mobilisierung entstehen wiirde. Eine erweiterte Mobilisierung meint hier exemplarisch die Pro-
zessunterstiitzung durch beispielsweise Smartphones und Apps gegeniiber einer Losung mit
Handy und SMS, die einen zuséatzlichen Mehrwert verspricht. Die Ablosung von speziellen mobi-
len Geraten des Ordnungsamts durch Smartphones fillt ebenfalls in diese Kategorie. Nachdem
die grundsétzliche Prozesseignung bestitigt werden konnte und ein Mehrwert zu erwarten ist,
gilt es diesen in Verhéltnis zum Realisierungsaufwand zu setzen - eine hier neu entwickelte
Saule, dessen Anwendung in der Literatur von Pousttchi und Thurnher empfohlen wird (Pousttchi
und Thurnher 2006, S. 115). Der Realisierungsaufwand, dessen Kriterien sich zum Teil aus
Aspekten zur Beurteilung der Mobiltauglichkeit speisen, fragt nach den Erfordernissen, die mit
der Prozessmobilisierung verbunden sind. Erst wenn der vermutete Mehrwert den vermuteten
Realisierungsaufwand rechtfertigt, ist ein Mobilisierungspotenzial gegeben. Dieses Vorgehen
bietet deutliche Vorteile gegeniiber einer isolierten Bewertung einzelner Kriterien und ermdglicht
eine Einschitzung des Mobilisierungspotenzials, die der Komplexitit von Verwaltungsprozessen
gerecht wird.

Die Tabellen 4, 5 und 6 stellen in einer Gegeniiberstellung diejenigen Kriterien dar, die im Rahmen
der Interviewanalyse als besonders wichtig fiir das Mobilisierungspotenzial eingestuft wurden und,
soweit vorhanden, bereits eine Benennung in der Literatur erfahren. Erfolgt keine Benennung von
Literaturkriterien, wurde das jeweilige Kriterium aufgrund der Ergebnisse der Dokumentenanalyse
und Interviews neu in den Kriterienkatalog aufgenommen.

Diese Kriterien bilden den in dieser Studie erarbeiteten Kriterienkatalog. Eine kompaktere Darstel-
lung wird in Tabelle 7 gegeben. Die Erlauterung der Kriterien, die aus den Interviews abgeleitet
wurde, erfolgt in Abschnitt 7.1 und soll hier nicht vorweggenommen werden.

Seite 46 von 80 Mobilisierungspotenziale von Verwaltungsprozessen



Tabelle 4: Bausteine zur Prozesseignung

Kriterien aus Dokumentenanalyse
und Interviews

Kriterien aus Literatur, soweit vorhanden

Unterwegssituation

Prozessunterstiitzung durch
Funktionalitdten mobiler Geréte

Rechtliche Schranken

Ausfall der technischen Infra-
struktur

Informationsmenge / Informati-
onsdichte

Nutzungsdauer

Nutzeranzahl
Nutzungsfrequenz
Zielgruppentauglichkeit
Digitalisierungspotenziale

Mobilitédt des Akteurs; Ortsunsicherheit (sich verdndern-
der Ort); Allgegenwartigkeit (zeit- und ortsunabhéngige
Verfiigbarkeit von Informationen und Daten); Ortsunab-
héngiger Informationszugang

Speicherkapazitét / Erweiterbarkeit; Kontextsensitivitat
(Mafgeschneidertes Angebot, z. B. durch Ortsbestim-
mung); Telemetriefunktion (Fernsteuerung zur Uberwa-
chung und Bedienung)

Umweltbedingte Herausforderungen, z. B. Gesetze

Grofe des Displays; Informationsintensivitat

Anzahl der Mitarbeiter
Haufigkeit der Ausfithrung / Nutzungsfrequenz

Eignung fiir die Zielgruppe

Quelle: Eigene Darstellung.

Tabelle 5: Bausteine zum Mobilisierungsmehrwert

Kriterien aus Dokumentenanalyse
und Interviews

Kriterien aus Literatur, soweit vorhanden

Reduziert manuelles Zutun
Frontend-Komplexitét

Fehlerreduktion

Zeitersparnis

Zugriffsbeschleunigung auf die
Daten

Zeitunabhéngigkeit

Medienbruch reduziert
Zugriff auf mehr Informationen

Performanceverbesserung durch Automatisierung
Zielgruppengerechte Ansprache, auch Barrierefreiheit;
Benutzerfreundlichkeit, Verbesserung der Dienstleistungs-
qualitéat; Komplexitatsreduktion

Fehlerreduktion (z.B. durch Vermeidung von Medienbrii-
chen)

Benachrichtigungen nach Push-Prinzip

Reduzierte Suchkosten/ Zeitgewinn; Verbesserung der
Reaktionsgeschwindigkeit; Verbesserung des Zugangs zu
zeitkritischen Daten

Effizientere Leistungserbringung /,,Self Service* / Verbes-
serte Erreichbarkeit der Verwaltung
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Kriterien aus Dokumentenanalyse
und Interviews

Kriterien aus Literatur, soweit vorhanden

Gesamtprozessoptimierung

Positive externe Effekte

Gesellschaftlicher Nutzen
Wirtschaftliche Vorteile

Interaktion

Echtzeitaktualitit der Daten

Nahtlose Verwaltung (Kooperation bisher organisatorisch
getrennter Einheiten)

Ressourcenschonung / Green Government; Schaffung
neuer Einkommensquellen; Verbessertes Image der Ver-
waltung

Hohere Kunden- oder Mitarbeiterzufriedenheit

Hohere Kunden- oder Mitarbeiterzufriedenheit; Kostenre-
duktion; Parallelisierung von Tétigkeiten; Reduktion der
Belastung von Mitarbeitern

Kommunikationsanteil (kommunikationsintensive Ge-
schéftsprozesse); Kooperation mit externen Ressourcen
(Kommunikation oder Koordination mit anderen Personen
oder Objekten notig)

Nutzung von Echtzeitinformationen, Relevanz zeitkriti-
scher Informationen (z. B. Katastrophenschutz)

Quelle: Eigene Darstellung.

Tabelle 6: Bausteine zum Realisierungsaufwand

Kriterien aus Dokumentenanalyse
und Interviews

Kriterien aus Literatur, soweit vorhanden

Gesamtprozessianderungsaufwand

Stédndige Onlineverbindung not-
wendig

Backend-Komplexitat
Frontend-Komplexitat
Datenaufbereitung
Aktualisierung / Pflege

Technischer Aufwand
Nachfrage

Integrierbar in vorhandene Apps

Existieren bereits passende An-
wendungen oder Produkte

Internetanbindung / Ubertragungsrate

Datenkomplexitét

Dynamik der Informationen
Datenaktualitat

Organisationelle Herausforderung, z. B. Einstellungen der
Mitarbeiter ggii. Innovationen, Schulungsanforderungen /
Bereitschaft oder Interesse zur Nutzung neuer Technologi-
en

Komplementire Produkte und Services (Integrierbarkeit
in vorhandene Applikationen / Kompatibilitat mit beste-
hender IT)

Individualisierungsgrad (je individueller eine Anwendung

gegeniiber einer , Out-of-the-box“-Applikation, desto ho-
her der Aufwand)

Quelle: Eigene Darstellung.
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Einige Kriterien, die durch die Literaturanalyse ermittelt wurden, wurden nicht in diesen Kriteri-
enkatalog iibernommen. Hierzu zdhlen die Verfiigbarkeit neuer Services sowie die Identifikati-
onsfunktion / Personalisierung. Die Identifikationsfunktion ist keine Neuerung, die erst durch das
mobile Internet in Erscheinung getreten ist, sondern auch mittels stationdrem Gerét moglich war —
so etwa die Anwendungen, die von der Online-Ausweisfunktion des neuen Personalausweises
profitieren. Die Verfiigbarkeit neuer Services kann in zweierlei Hinsicht interpretiert werden:
Einerseits als Mobilisierung von Verwaltungsprozessen, die ohne aktuelle Technologien nicht
moglich gewesen wire. Andererseits als Realisierung von génzlich neuen Verwaltungsprozessen.
Wahrend das Bestimmen von Mobilisierungspotenzialen allgemeines Ziel dieser Studie ist und
von der Auffassung abgesehen wird, dass Mobilisierung per se einen Mehrwert stiftet, liegt es in
den Limitationen der Arbeit begriindet, dass neue Verwaltungsdienstleistungen nicht Gegenstand
der Untersuchung sind.

Die Liste der Kriterien ist nicht als abgeschlossen zu bewerten, sondern stellt den Ergebnisstand
dieser Studie zum Zeitpunkt ihrer Veroffentlichung dar. Disruptive Technologien werden ebenso
wie sich verdndernde rechtliche oder organisatorische Rahmenbedingungen der Verwaltung
Einfluss auf den Katalog und seine Kriterien nehmen, so dass in Zukunft weitere Kriterien zur
Liste aufzunehmen sind, andere jedoch angepasst werden miissen oder gar obsolet werden.
Auch die Frage, inwieweit spezifische Ausprédgungen von Kriterien weiterhin vermindernd oder
stark vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial wirken, kann nicht abschlief3end beantwortet
werden. Die Reihenfolge der Indikatoren impliziert keine Gewichtung. Ob ein Indikator am Anfang
oder Ende der Liste steht, hat insofern keinen Einfluss auf das Mobilisierungspotenzial.
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7 Leitfaden zur Anwendung

Der Leitfaden zur Anwendung erldutert im ersten Abschnitt den Katalog und das Vorgehen
zur Potentialbewertung. Dabei werden alle Kriterien vorgestellt, eingeordnet und erlautert. Im
zweiten Abschnitt wird der Leitfaden auf den Beispielprozess ,Erfassung und Meldung von
Verkehrsordnungswidrigkeiten“ angewendet.

7.1 Katalog und Vorgehen zur Potenzialbewertung

Um Verwaltungsprozesse systematisch auf ihr Mobilisierungspotenzial hin zu analysieren, wurde
wie beschrieben ein Katalog erarbeitet, in drei Abschnitte unterteilt und die jeweils fiir den

Abschnitt mageblichen Kriterien definiert (vgl. Tabelle 7).

Tabelle 7: Kriterienkatalog

Prozesseignung

Mobilisierungsmehrwert

Realisierungsaufwand

Unterwegssituation
Prozessunterstiitzung durch
Funktionalititen mobiler
Geréte

Rechtliche Schranken
Ausfall der technischen Infra-
struktur
Informationsmenge / Infor-
mationsdichte
Nutzungsdauer
Nutzeranzahl
Nutzungsfrequenz
Zielgruppentauglichkeit
Digitalisierungspotenziale

Reduziert manuelles Zutun
Frontend-Komplexitit
Fehlerreduktion
Zeitersparnis
Zugriffsbeschleunigung auf
die Daten
Zeitunabhéngigkeit
Medienbruch reduziert
Zugriff auf mehr Informatio-
nen
Gesamtprozessoptimierung
Positive externe Effekte
Gesellschaftlicher Nutzen
Wirtschaftliche Vorteile
Interaktion
Echtzeitaktualitit der Daten

Gesamtprozessanderungs-
aufwand

Sténdige Onlineverbindung
notwendig
Backend-Komplexitit
Frontend-Komplexitit
Datenaufbereitung
Aktualisierung / Pflege
Technischer Aufwand
Nachfrage

Integrierbar in vorhandene
Apps?

Existieren bereits passende
Anwendungen oder Produk-
te?

Quelle: Eigene Darstellung.

Wird ein Verwaltungsprozess untersucht, werden der Gesamtkatalog herangezogen und die Kriteri-
en aus Tabelle 7 vom Anwender bewertet. Je nach Auspréagung wirken sich die Kriterien entweder
fordernd, vermindernd oder stark vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial aus. Eine farbliche
Zuweisung der Kriterien in Anlehnung an das Ampelprinzip — griin, sofern, entsprechend des Kri-
teriums, eine Mobilisierung gefoérdert wird, gelb fiir vermindernd und rot fiir stark vermindernd -
erlaubt eine erste Einschitzung des Mobilisierungspotenzials und hilft, die komplexe Analyse der
Prozesse visuell pragnant darzustellen. Dabei ist weniger die Summe , griiner” und somit fiir die
Mobilisierung forderlicher Wertungen entscheidend als die der ,,gelben” und ,roten* Wertungen —
also jene Kriterien, die sich vermindernd oder stark vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial
auswirken. Sobald eine gelbe oder gar rote Wertung vorhanden ist, sollte der entsprechende
Aspekt eingehend betrachtet werden, um das Ausmal} der Mobilisierungspotenzial-Minderung
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einschétzen zu konnen. Das Ampelschema wurde jedoch nur dann angewandt, wenn dies als fiir
das Kriterium als notwendig erachtet wurde.

Besonders im Hinblick auf den Ausschluss von Prozessen ist eine Bewertung in dieser Form
aussagekraftig. Bei den Kriterien, die eine rote Bewertung zulassen, handelt es sich um hierfiir
herangezogene Ausschlusskriterien, falls nicht besondere Umsténde dennoch fiir eine Mobilisie-
rung sprechen. Auch ein hoher Anteil an gelben Wertungen ist ein deutlicher Hinweis entweder
fiir einen Ausschluss des Prozesses oder fiir eine weitergehende Priifung der entsprechenden
Aspekte.

Die Tabellen 8, 9 und 10 stellen die Erfiillungsgrade der Kriterien dar. Im Anschluss an die Tabellen
werden die Kriterien des Katalogs im Detail dargestellt sowie die Zuweisung des Erfiillungsgrads
dargelegt. Die Anwendungsbeispiele dienen einem besseren Verstédndnis.

Die Farben zeigen die Auswirkungen des Erfiillungsgrades mit folgender Bedeutung:

Symbolisiert eine fordernde Auswirkung auf das Mobilisierungspotenzial.
Symbolisiert eine Verminderung des Mobilisierungspotenzials.
Symbolisiert eine starke Verminderung des Mobilisierungspotenzials.

7.1.1 Prozesseignung

Tabelle 8: Kriterienliste, Teilbereich Prozesseignung

Kriterium Erfiillungsgrad

Unterwegssituation Vorhanden

Nicht vorhanden
Prozessunterstiitzung durch Ja durch
Funktionalitdten mobiler Geréte - GPS
Kamera
Augmented Reality
ePayment
Audio
Video
Fernsteigerung
Sonstiges

Nicht vorhanden, mit Unterwegssituation
Nicht vorhanden, keine Unterwegssituation

Rechtliche Schranken Keine
Einwilligung in Erhebung, Nutzung, Verarbeitung etc.
personenbezogener Daten

Zugriffskontrolle
Identifizierung
Authentifizierung (eID des nPA)
Schriftformerfordernis
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Kriterium Erfiillungsgrad

Ausfall der technischen Infra- Leichter Mangel, nicht betriebsbehindernd
struktur
Betriebsbehindernder Mangel

Betriebsverhindernder Mangel

Informationsmenge / Informati- Lasst sich gut mobil darstellen

onsdichte
Lasst sich aktuell schwer mobil darstellen, Reduzierung
der Informationsmenge moglich

Lasst sich aktuell schwer mobil darstellen

Nutzungsdauer Gering (max. 5 Minuten)
Mittel-hoch
Nutzeranzahl Mittel-hoch
Gering
Unbekannt
Nutzungsfrequenz Mittel-hoch
Gering
Unbekannt
Zielgruppentauglichkeit Vorhanden
Digitalisierungspotenziale Ja
Nein

Quelle: Eigene Darstellung.

Unterwegssituation

Dieses Kriterium beschreibt den Umstand, dass der Prozess oder ein Teil des Prozesses bereits
unterwegs erledigt wird, prinzipiell erledigt werden kann oder der Ausloser fiir den Prozess
unterwegs auftritt. Ist eine solche Unterwegssituation gegeben, erfolgt im Sinne der Ampellogik
eine griine Markierung. Fehlt die Unterwegssituation, vermindert dies das Mobilisierungspotenzial
und wird gelb markiert.

Beispiele: Unterwegssituation vorhanden — griine Markierung

— Der Prozess oder ein Teil des Prozesses werden bereits unterwegs erledigt:
Mitarbeiter des Ordnungsamts kontrollieren Autos nach einer giiltigen Parkerlaubnis oder
verteilen Strafzettel. ,,Unterwegs” ist hier jedoch nicht ausschlieflich mit einem Auf3endienst
gleichzusetzen, sondern kann auch bedeuteten, dass ein Akteur beispielsweise auf einem
Gelédnde viel unterwegs ist.

— Der Prozess kann prinzipiell unterwegs erledigt werden:
Ein Beispiel hierfiir ist das Fithren von beruflichen Telefongesprachen, sofern von Seiten der
Behorde keine schwerwiegenden Griinde dagegensprechen.

— Der Ausloser fiir den Prozess tritt unterwegs auf:
Ein Biirger beobachtet einen Baum, der nach einem Unwetter auf eine Strafse gestiirzt ist, und
mochte diese Information an die Stadtverwaltung weiterreichen.
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Ausschluss:

Home-Office wird im Sinne des Kriterienkataloges explizit nicht als Unterwegssituation verstan-
den, sondern als stationérer Arbeitsplatz.

Prozessunterstiitzung durch Funktionalititen mobiler Gerite

Das Kriterium der Prozessunterstiitzung beschreibt, inwiefern einzelne Funktionalitdten von
mobilen Endgeréten (beispielsweise der mobile Abruf oder das Senden von Informationen, GPS,
Kamerafunktion, Video, etc.) fiir die Abwicklung eines Prozesses notig sind oder ihn positiv beein-
flussen konnen. Haben die Funktionalititen des mobilen Geréts keinen prozessunterstiitzenden
Effekt oder ist dieser nicht abschétzbar, ist es entscheidend, ob eine Unterwegssituation, welche
den Gebrauch eines mobilen Endgeréts rechtfertigt, gegeben ist oder nicht. Liegt weder eine
Unterwegssituation noch eine Prozessunterstiitzung durch die Funktionen des mobilen Geréts
vor, sollte die Mobilisierung grundsétzlich in Frage gestellt werden. In diesem Fall ist eine rote
Markierung vorzunehmen. Ist jedoch von einer Prozessunterstiitzung auszugehen, wirkt sich dies
fordernd auf das Mobilisierungspotenzial aus und 16st entsprechend eine griine Markierung aus.
Liegt keine Prozessunterstiitzung vor, jedoch eine Unterwegssituation, so wird dies mit einer
gelben Markierung bedacht.

Beispiel: Prozessunterstiitzung durch Funktionalitdten mobiler Gerdte vorhanden — griine Markie-
rung

— Der Verwaltungsmitarbeiter, dessen Aufgabe es ist, Fahrzeuge auf das Vorhandensein einer
giiltigen Parkerlaubnis zu kontrollieren, fertigt ein Foto von Autos an, die nicht gemaR der
Strallenverkehrsordnung geparkt sind. Mobile Geréte wie Smartphones oder Tablets besitzen
gemeinhin die Funktionalitdt, mit Hilfe einer integrierten Kamera, Fotos anzufertigen. Zwar
setzt eine Unterstiitzung durch mobile Gerédte keine modernen Smartphones voraus — die
Kontrolle von Tickets der Deutschen Bahn erfolgt oftmals noch mit Geriten, die im Alltag eines
Privatanwenders kaum zum Einsatz kommen diirften — dennoch kann ein solcher Prozess eine
erweiterte Mobilisierung erfahren, wenn er durch neue Geratefunktionalititen verbessert wird.

Beispiel: Progzessunterstiitzung durch Funktionalitdten mobiler Gerdte nicht vorhanden, mit Unter-
wegssituation — gelbe Markierung

— Ein Verwaltungsmitarbeiter erledigt seine Aufgaben in einer Unterwegssituation. Inwieweit die
Funktionalitdten eines mobilen Geréts zum jetzigen Zeitpunkt benétigt werden, ist unbekannt.

Beispiel: Prozessunterstiitzung durch Funktionalitdten mobiler Gerdte nicht vorhanden, ohne Unter-
wegssituation — rote Markierung

— Ein Verwaltungsmitarbeiter erledigt seine Aufgaben am Arbeitsplatz seiner Behorde. Inwieweit
Funktionalitdten eines mobilen Gerdts zum jetzigen Zeitpunkt benotigt werden oder eine
positive Unterstiitzung darstellen, ist unbekannt.

Hinweis:

Inwieweit eine Unterstiitzung durch mobile Gerite erfolgt, hangt zweifellos von den Charak-
teristika eines Geréts ab. Es gilt daher im Vorfeld zu priifen, iiber welche Funktionalitaten
moderne Geréte verfiigen. Neben Smartphones und Tablets existieren eine Reihe weiterer mobi-
ler Gerédte. Hybride zwischen Tablet und Notebook schlagen eine Briicke zwischen Handlichkeit,
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geringem Gewicht, Touchscreen und, bei Bedarf, der Unterstiitzung durch eine Tastatur. Note-
books mit mobiler Internetverbindung konnten unter Umstdnden Prozessunterstiitzung leisten,
wenn etwa der Bildschirm des Smartphones oder Tablets zu klein ist, oder die Leistungsfahigkeit
dieser Gerate nicht ausreicht. Augmented Reality wiirde direkt iibersetzt ,erweiterte Realitat”
bedeuten. Griffiger erklért, bedeutet es in der Regel, dass alles, was die Nutzer sehen, durch
virtuelle Elemente ergénzt wird. Die Google Glass diirfte als einer der bekanntesten Vertreter
des Augmented-Reality-Konzepts gelten.

AbschlieSend seien Wearables, wie beispielsweise Smartwatches und Fitnessarmbander, genannt,
die nicht nur eine andere Form als Smartphone, Tablet und Co. besitzen, sondern auch eigene
Funktionalititen mitbringen konnen, wie etwa einen Pulsmesser. Die Ausstattung mobiler Gerite
unterscheidet sich also nicht nur je nach Gattung zum Teil erheblich, auch verdndert sie sich mit
grof3er Schnelligkeit, weswegen an dieser Stelle von Prognosen iiber zukiinftige Funktionalita-
ten oder einer vollstindigen Ubersicht aller denkbaren mobilen Gerite abgesehen werden soll.
Verfiigten noch vor wenigen Jahren nur ausgewéhlte Smartphones iiber GPS-Sender, ist diese
Funktionalitit heute als Standard zu erachten. Andere Funktionalitdten, die heutzutage noch
fester Bestandteil gdngiger Gerite sind, konnten dagegen schon in naher Zukunft nicht mehr
integriert sein.

Rechtliche Schranken

Verwaltungsprozesse unterliegen unter Umstinden rechtlichen Vorgaben, wie beispielsweise
Datenschutzgesetzen, die sich vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial auswirken kénnen.
Der Katalog weist diesem Kriterium exemplarische Indikatoren zu. Im Detail handelt es sich dabei
um die Indikatoren ,keine“ (rechtlichen Schranken), ,Einwilligung in Erhebung, Nutzung, Verar-
beitung etc. personenbezogener Daten®, ,Zugriffskontrolle®, ,Identifizierung®, , Authentifizierung
(eID des nPA)“ und ,,Schriftformerfordernis“. Weitere Erlauterungen und Hinweise hierzu finden
Sie in Kapitel 4.

Fordernd fiir das Mobilisierungspotenzial ist es, wenn keine rechtlichen Schranken vorherrschen.
Sofern eine Einwilligung in Erhebung, Nutzung, Verarbeiten, etc. personenbezogener Daten
erforderlich ist, hat dies keine Einschrankung des Mobilisierungspotenzials zur Folge. In beiden
Fillen erfolgt eine griine Markierung.

Eine Verminderung und somit gelbe Markierung tritt im Falle der Zugriffskontrolle und Identifi-
gierung der Nutzer ein. Bei der Zugriffskontrolle wird jeder Zugriff auf seine Berechtigung hin
iiberpriift. Es muss sichergestellt sein, dass nur die dafiir berechtigten Personen Zugriff auf die zu
verarbeiteten Daten haben. Eine einfache Identifizierung des Nutzers kann beispielsweise mittels
einer E-Mail-Adresse und eines Passworts erfolgen.

Die Authentifizierung stellt eine verschérfte Form der Identifizierung dar. Hierbei muss die Identi-
tat der Nutzer seitens der Verwaltung gesichert sein. Der seit November 2010 verfiigbare neue
Personalausweis (nPA) dient nicht mehr lediglich als Sichtausweis und hoheitliches Dokument,
auch ermoglicht die Online-Ausweis-Funktion (eID) die sichere und eindeutige Identifikation im
Internet und in Biirgerterminals. Ferner ist der Personalausweis fiir die elektronische Unterschrift
vorbereitet, fiir dessen Nutzung ein Signaturzertifikat erforderlich ist, welches auf den Ausweis
geladen werden muss. Sofern vom Nutzer gewiinscht, ist auch die Speicherung von Fingerab-
driicken auf dem Chip des Personalausweises moglich. Die Nutzung des nPA in Verbindung mit
einem mobilen Gerét ist nicht génzlich ausgeschlossen, erfordert aber unter Umstédnden das
Mitfiihren zusatzlicher Hardware, wie beispielsweise eines geeigneten Lesegeréts. Dies wirkt sich
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vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial aus. In einem solchen Falle ist eine rote Markierung
vorzunehmen.

Eine Schriftformerfordernis wirkt sich ebenfalls stark vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial
aus. Je nach Art des Prozesses lasst sich das Schriftformerfordernis durch eine qualifizierte
elektronische Signatur (QES) ersetzen. Dies ist eine digitale Unterschrift auf einem elektronischen
Dokument. Die Moglichkeit der QES ist fiir den Nutzer mit hohem Aufwand verbunden: Er
benétigt ein Kartenlesegerit, eine Signatursoftware sowie eine Signaturkarte. Uberdies fallen
laufende Kosten fiir die Nutzung dieses Dienstes an. Es erfolgt deshalb eine rote Markierung.

Ausfall der technischen Infrastruktur

Eine grundsatzliche Verlasslichkeit der technischen Infrastruktur diirfte gemeinhin als Grunder-
wartung sowohl von Seiten eines Dienstanbieters als auch -nutzers hinsichtlich der Prozessunter-
stlitzung durch mobile Geréte gelten. Ein genereller Ausschluss von Ausfillen kann jedoch nicht
gewdhrleistet werden. Fiir die Bestimmung des Mobilisierungspotenzials ist es daher entscheidend,
inwieweit etwaige Ausfélle von den beteiligten Akteuren toleriert werden kénnen beziehungswei-
se, ob etwaige Handlungsalternativen existieren. Der Katalog unterscheidet drei Auspragungen:
Bei einem leichten Mangel ist die Nutzung des Gesamtsystems mit leichten Einschriankungen
moglich ist. Bei einem betriebsbehindernden Mangel ist die Nutzung des Gesamtsystems einge-
schrankt aber noch durchfiihrbar. Bei einem betriebsverhindernden Mangel ist die Nutzung des
Gesamtsystems unmoglich oder schwerwiegend eingeschrankt. Je nachdem, ob nur ein leichter
Mangel, ein betriebsbehindernder Mangel oder gar ein betriebsverhindernder Mangel verkraftbar
ist, wirkt sich das entweder nicht (griine Markierung), vermindernd (gelbe Markierung) oder
stark vermindernd (rote Markierung) auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel: leichter Mangel

— Eine App zur Meldung von Infrastrukturschidden stellt in der Regel eine ergédnzende Einsende-
option fiir Blirger bereit — neben der Behoérdenrufnummer 115 und anderen Optionen. Ist die
Funktionsfahigkeit der App nicht mehr gegeben, existiert mit der 115 eine Handlungsalternative.
Da ein Ausfall nur einen leichten Mangel darstellt, ist eine griine Markierung vorzunehmen.

Beispiel: betriebsbehindernder Mangel

— Entgegen Papier-Parktickets ist das Vorhandensein eines giiltigen Handy-Parktickets nicht
mittels Sichtkontrolle zu priifen. Der Kontrolleur greift stattdessen auf einen Online-Dienst
zuriick und gleicht die ersten Stellen des KFZ-Kennzeichens ab. Kommt es zum Ausfall des
mobilen Gerdts, ist die Kontrolle entsprechend nicht méglich. Der Kontrolleur kénnte in einem
solchen Fall telefonisch erfragen, inwieweit ein Fahrzeug eine giiltige Parkerlaubnis besitzt. Die
Berufsausiibung ist insofern zwar prinzipiell moglich, aber nur erschwert durchfiihrbar, so dass
ein betriebsbehindernder Mangel vorliegt. Ma3geblich dafiir, ob noch ein betriebsbehindernder
oder aber betriebsverhindernder Mangel vorliegt, diirfte hier die Ausfalldauer des mobilen
Gerdéts sein.

Beispiel: betriebsverhindernder Mangel

— Rettungs- oder Sicherheitskraften miissen durchgéngig erreichbar sein. Ein Ausfall wire ein
betriebsverhindernder Mangel, miisste also mit rot bewertet werden.
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Informationsmenge / Informationsdichte

Dieses Kriterium beschreibt, inwieweit sich die vorhandenen Informationen des Prozesses auf
einem mobilen Endgerat darstellen lassen. Entweder lasst sich die Informationsmenge / Informati-
onsdichte gut (griin) oder schwer (rot) mobil darstellen. Dies wirkt sich entweder férdernd oder
stark vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial aus. Sollte sich der Prozess beziehungsweise
die Menge der Informationen fiir eine mobile Darstellung reduzieren lassen, wirkt sich die hohe
Ausgangsinformationsmenge nur vermindernd (gelb) auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel: ldsst sich schwer mobil darstellen

— Die Unterscheidung in gut und schwer weist darauf hin, dass fiir diesen Indikator nicht die
Frage des ,,moglich® oder ,,unmoglich® einer Informationsdarstellung entscheidend ist. Es geht
vielmehr um die sinnvolle respektive arbeitsunterstiitzende Darstellung von Informationen. Das
Bearbeiten der elektronischen Steuererklarung (ELSTER) auf einem Smartphone diirfte aus
Griinden der nur schwer darstellbaren Informationsmenge schwer umsetzbar sein, so dass in
diesem Falle eine rote Markierung vorgenommen werden sollte.

Beispiel: Redugzierung der Informationsmenge méglich

— Gleiches gilt analog fiir Verwaltungsmitarbeiter, die im Rahmen des Verwaltungsprozesses in
der Flache grof3ere Pldne und Karten mitfithren miissen. Sind diese Pldne und Karten nicht
fiir die mobile Darstellung optimiert, beispielsweise im PDF-Format vorliegende Scans, erweist
sich das Ablesen auf einem Smartphone als schwierig. Eine Uberarbeitung der Karten zur
Optimierung fiir die Darstellung auf mobilen Gerédten kann jedoch mit einer Reduktion der
Informationsmenge / -dichte einhergehen, so dass in einem solchen Fall eine gelbe Markierung
vorzunehmen wire.

Beispiel: ldsst sich gut mobil darstellen

— Bei einer Anwendung zur Meldung von Méngeln lasst sich die Informationsdichte in aller Regel
gut darstellen, da dem Benutzer zumeist nur wenige Informationen abverlangt werden. Hier ist
eine griine Markierung vorzunehmen.

Hinweis:

Dieses Kriterium muss abhingig vom Gerat bewertet werden. ELSTER ist wohl schwierig auf
einem Smartphone darzustellen, gleiches muss jedoch nicht fiir ein gréBeres Tablet gelten.

Nutzungsdauer

Dieses Kriterium beschreibt, wie lange der Nutzer voraussichtlich das mobile Endgerit fiir den
Prozess heranzieht. Das gro3te Potenzial einer Prozessunterstiitzung durch mobile Gerite ist dann
zu erwarten, wenn die zeitliche Nutzung des Gerits gering ist. Ursdchlich fiir diese Erwartung ist
nicht etwa die Akkuleistung eines mobilen Endgeréts, sondern vielmehr die Frage der Usability.
Die Nutzungsdauer ist entweder gering (max. 5 Minuten) und wird griin markiert oder mittel bis
hoch und gelb markiert. Es existiert somit eine forderliche oder vermindernde Wirkung auf das
Mobilisierungspotenzial.
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Beispiele: geringe Nutzungsdauer

— Das Melden eines Mangels an der Infrastruktur benétigt in aller Regel nur wenige Minuten.
Bestandteile des Vorgangs sind etwa das Verfassen einer Beschreibung, die Erfassung der
Standortkoordinaten sowie das Anfertigen eines Fotos und das abschlieende Einsenden.

— Touch-Displays erlauben zwar das Schreiben von Texten, das Verfassen von mehreren Seiten
umfassenden Protokollen kann fiir den Anwender jedoch sehr mithsam sein.

Nutzeranzahl

Dieses Kriterium beschreibt die Anzahl derer, die die Verwaltungsleistung in Anspruch nehmen.
Es wird zwischen einer geringen (gelb), einer mittleren bis hohen (griin) oder einer unbekannten
Nutzeranzahl (rot) unterschieden. Es muss auch die Dienstleistung selbst betrachtet werden.
Eine unbekannte Nutzerzahl ist insofern kritisch zu betrachten, als dass im schlimmsten Fall
eine mobile Anwendung eingefiihrt wird, die keine Nutzung erfdhrt. Die Nutzerzahl wirkt sich
entweder vermindernd, férdernd oder stark vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel: hohe Nutzeranzahl

— Als Faustregel gilt: Je grolder die zahlenméRige Zielgruppe eines mobil unterstiitzten Verwal-
tungsprozesses, desto niedriger die zu erwartenden Grenzkosten. So kann sich der finanzielle
Aufwand zur Entwicklung einer App, die etwa dem Abruf von Informationen einer Stadt oder
eines Dorfes dient, fiir eine stidtische oder ldndliche Region nur geringfiigig unterscheiden.
Gemessen an diesem Beispiel ist das Mobilisierungspotenzial fiir die stddtische Region jedoch
hoher, da fiir moglicherweise vergleichbare Kosten eine gréBere Zielgruppe angesprochen
werden kann.

Hinweis:

Eine grol3e Nutzerzahl ist nicht in allen Verwaltungsprozessen der entscheidende Faktor zur
Bestimmung des Mobilisierungspotenzials, sondern nur einer unter vielen. Das Bergen von
Fahrzeuginsassen nach Verkehrsunféllen oder das Loschen von Branden durch Feuerwehren
sind nur zwei Beispiele, die als Begriindung herangezogen werden kénnen, dass die mobile
Unterstiitzung auch fiir geringe Nutzerzahlen sinnvoll sein kann.

Nutzungsfrequenz

Die Nutzungsfrequenz beschreibt die Haufigkeit, mit der Nutzer den Dienst in Anspruch nehmen.
Die Frequenz kann gering (gelb), mittel bis hoch (griin) oder unbekannt (rot) sein. Dies wirkt
sich entweder vermindernd, férdernd oder stark vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial
aus. Eine geringe Nutzung ist in diesem Fall kein Ausschlusskriterium, da auch eine solche fiir die
Anwender mit einem Mehrwert einhergehen kann. Ist die Nutzungsfrequenz dagegen unbekannt,
sollte diese vor einer weiteren Prozesspriifung ermittelt werden.

Hinweis:

Bei einer geringen Nutzungsfrequenz bietet sich die Integration in eine andere App an, da
der Aufwand der Installation bei einmaliger oder geringer Nutzung fiir die Nutzer zu hoch
wirken konnte. Das Kriterium der Integrierbarkeit in vorhandene Apps sollte daher in die-
sen Fillen besonders beriicksichtigt werden. Ein Beispiel hierfiir ist die Beantragung von
Wunschkennzeichen, welche als Service innerhalb von Stadte-Apps angeboten werden kann.
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Zielgruppentauglichkeit

Dieses Kriterium beschreibt die Frage, inwieweit die Charakteristika der potenziellen Nutzer
angemessen beriicksichtigt werden konnen. Die Zurverfiigungstellung von Dienstleistungen und
Informationen kann je nach Zielgruppe unterschiedliche Anforderungen an die Entwicklung
einer Anwendung haben. Entweder kann die Zielgruppentauglichkeit einer Anwendung bejaht
werden (griin) oder nicht. Ist die Zielgruppentauglichkeit vorhanden, ist dies férdernd fiir das
Mobilisierungspotenzial. Ist die Zielgruppentauglichkeit nicht vorhanden, hat dies keine negativen
Auswirkungen auf das Mobilisierungspotenzial.

Ausnahme:

Der Indikator ,,Zielgruppentauglichkeit“ meint nicht, dass alle zur Bedienung einer Anwendung
notigen Kenntnisse innerhalb der Zielgruppe bereits vor ihrer Einfithrung vorhanden sein mdis-
sen. Im Gegenteil zeigten die Erfahrungen im Zuge der Interviews auf, dass die Schulungsdauer
mobil unterstiitzter Verwaltungsprozesse regelméf3ig kiirzer ist als bei stationdren Gerédten —
was mitunter an eigenen Erfahrungen der Anwender und der Usability der Geréte begriindet
liegt. Eine geringe Medienaffinitdt von Verwaltungsmitarbeitern oder keine Erfahrungen mit
eigenen mobilen Gerdten konnte jedoch in keinem Interview als Nutzungsbarriere identifi-
ziert werden. Zugleich wich die Skepsis gegeniiber der Unterstiitzung mobiler Geréte meist
dann, wenn erste eigene Erfahrungen gemacht und der Mehrwert personlich erfahren werden
konnte. Aus diesem Grund ist das Fehlen einer Zielgruppentauglichkeit nicht mit negativen
Auswirkungen auf das Mobilisierungspotenzial per se gleichzusetzen.

Digitalisierungspotenziale

Das Kriterium der Digitalisierungspotenziale beschreibt die Frage, ob sich der Prozess in Teilen
oder ganzlich digital umsetzen ldsst oder nicht. Das Digitalisierungspotenzial ist entweder vor-
handen (griin) oder nicht (rot). Dies wirkt sich entweder fordernd oder vermindernd auf das
Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiele: Digitalisierungspotenziale nicht vorhanden

— Der Indikator , Digitalisierungspotenziale“ beschéaftigt sich mit der Moglichkeit einer generellen
digitalen Abwicklung eines Prozesses, unabhéingig von einer etwaigen mobilen Unterstiitzung.
Entscheidend ist nicht nur die Sinnhaftigkeit einer Digitalisierung, sondern auch rechtliche
Vorgaben. So ist die Durchfiihrung von Wahlen prinzipiell digital, auch online moglich und wird
in Landern wie Estland, der Schweiz oder den USA, sei es im Live- oder Pilotbetrieb, bereits
praktiziert. In Deutschland standen einer flichendeckenden Einfiihrung digitaler Wahlen jedoch
bislang hohe Voraussetzungen entgegen.

— Auch Prozesse bei denen viele Dokumente im Original eingereicht werden miissen, kdnnen als
solche mit geringem Digitalisierungspotenzial verstanden werden. Die elektronische Umsetzung
eines Wohngeldantrages etwa wire im Ganzen kaum moglich.

Beispiel: Digitalisierungspotengziale vorhanden
— Melderegisterauskiinfte konnten komplett digital umgesetzt werden. Somit konnte die An-

wendung iiber ein mobiles Endgerét angeboten werden, bei der die Bezahlung elektronisch
erfolgt.
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7.1.2 Mobilisierungsmehrwert

Tabelle 9: Kriterienliste, Teilbereich Mehrwert

Kriterium Erfiillungsgrad
Reduziert manuelles Zutun Ja
Frontend-Komplexitét Reduktion
Fehlerreduktion Ja
Zeitersparnis Ja
Zugriffsbeschleunigung auf die Ja

Daten

Zeitunabhéngigkeit Ja
Medienbruch reduziert Ja

Zugriff auf mehr Informationen Ja
Gesamtprozessoptimierung Ja

Positive externe Effekte Zu erwarten
Gesellschaftlicher Nutzen Zu erwarten
Wirtschaftliche Vorteile Ja

Interaktion Wird ermoglicht
Echtzeitaktualitat der Daten Erforderlich

Quelle: Eigene Darstellung.

Reduziert manuelles Zutun

Dieses Kriterium beschreibt den Umstand, dass sich durch eine Mobilisierung des Prozesses,
Schritte automatisieren oder vereinfachen lassen, sodass weniger manuelles Zutun seitens der
Nutzer von Noten ist. Entweder wird das manuelle Zutun reduziert (griin) oder nicht. Dies wirkt
sich entweder fordernd oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel:

— Eine Reduzierung manuellen Zutuns kann sich in vielerlei Auspragungen entfalten. Sie ist etwa
dann vorhanden, wenn durch die Digitalisierung keine Informationen, die ehemals auf Papier
erfasst wurden, eingescannt oder auf postalischem Wege eingesendet werden miissen. Auch
das Erfassen von GPS-Koordinaten mittels Smartphone — beispielsweise in einer Anwendung
zur Darstellung von Bodenrichtwerten — ist erwartungsgeméf komfortabler. Gleiches gilt, wenn
Informationen durch die Kamera aufgenommen werden kénnen, die zuvor auf Papierformularen
erfasst wurden, wie etwa der Stromzihlerstand.

Frontend-Komplexitat

Die Frontend-Komplexitit bezieht sich auf die Gestaltung der Benutzeroberflache. Wird die
Frontend-Komplexitdt durch eine Mobilisierung reduziert, bedeutet das, dass sich die Komplexitat
der Benutzeroberflache fiir die Nutzer reduziert, und es somit zu einer vereinfachten Darstellung
kommt. Ist dies der Fall (griin), wirkt es sich fordernd auf das Mobilisierungspotenzial aus.
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Bleibt die Komplexitat zur Durchfiihrung eines Verwaltungsprozesses auf einem mobilen Gerit
gegeniiber einer nicht mobilen Unterstiitzung jedoch gleich, etwa im Falle des Ablesens von
Informationen auf Pldnen im PDF- anstelle des Papier-Formats, wirkt sich dies nicht vermindernd
auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiele:

— Bezogen auf das genannte Beispiel des Ablesens von Planen, konnte eine Reduzierung insofern
erfolgen, wenn das Auffinden von Informationen innerhalb dieser Plane durch multimediale
Unterstiitzung vereinfacht wird. Besonders hohe Potenziale sind im Falle von Augmented Reality
unterstiitzenden mobilen Gerédten zu erwarten.

— Ein weiteres Beispiel zeigt sich bei einem Wechsel der Benutzeroberfldche von einem Portal hin
zu einer Benutzeroberfldche eines mobilen Endgerits. Als Beispiel sei eine Internetplattform
gegeben, die Bodenrichtwerte und weiterfiihrende Informationen zu diesen angibt. Das sind
Informationen wie Immobilienrichtwert, Bodenwertiibersicht und dhnliche. Die mobile Anwen-
dung hingegen bietet einzig die Ermittlung der Bodenrichtwerte an. Somit ist fiir den Nutzer
die Frontend-Komplexitit in der mobilen Anwendung geringer, da sie weniger Auswahlfelder
hat — ndmlich genau ein Feld.

Fehlerreduktion

Dieses Kriterium beschreibt eine mogliche Fehlerreduzierung durch eine Mobilisierung des Pro-
zesses. Eine solche Fehlerreduzierung kann entweder erzielt werden (griin) oder nicht. Dies wirkt
sich entweder fordernd oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiele:

— Eine automatische Plausibilitatspriifung kann herangezogen werden, um auf fehlerhafte oder
unvollstindige Informationen der Eingabe hinzuweisen. Wenn beispielsweise ein Mitarbeiter
der Verwaltung Strafenschdden kontrolliert und im Rahmen der Protokollierung vergisst, die
etwaige Schadensart oder den Ort des Schadens aufzuzeichnen, kdnnte die Plausibilitdtspriifung
auf diesen Mangel hinweisen.

— Eine mobile Anwendung zur Melderegisterauskunft kénnte unter Umstdnden eine Fehlerre-
duktion erreichen, indem die eingegebenen Daten automatisch von der gesuchten Person auf
ihre Richtigkeit tiberpriift wiirden. Bei einem eingegebenen Datum vor dem 01.01.1905 wiirde
automatisch auf diesen Fehler hingewiesen werden.

Zeitersparnis

Dieses Kriterium beschreibt den Umstand, dass durch eine Mobilisierung des Prozesses, der
Prozess selbst schneller abgewickelt werden kann und auf Seiten der Verwaltung oder / und der
Nutzer eine Zeitersparnis erzielt wird. Entweder entsteht eine Zeitersparnis (griin) oder nicht.
Dies wirkt sich entweder fordernd oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiele:

— Ein erstes Beispiel ist die Erfassung von Parkvergehen. Diese konnen mit einem mobilen
Endgerat via Internetverbindung an die Verwaltung zur direkten Weiterverarbeitung iibertragen
werden. Damit wird der Prozess insgesamt beschleunigt. Durch die unmittelbare Ubertragung
wird zudem Zeit gegeniiber einer spiteren Synchronisation der Daten eingespart.
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— Eine Zeitersparnis kann sich grundsatzlich auf Abruf oder Eingabe von Informationen durch
einen Mitarbeiter oder Biirger beziehen — oder aber den dahinter gelagerten Backend-Prozess.
Das eCall-Verfahren, ein Projekt der Europidischen Union, sieht die Ausstattung eines jeden
Neufahrzeuges mit einem GSM- und GPS-Sender vor, der im Falle eines Verkehrsunfalls auto-
matisch die zur Unterstiitzung einer Bergung notwendigen Daten an Rettungskréfte iibertréagt.
Die Bergung soll durch diese Unterstiitzung erheblich beschleunigt werden. Hier liegt die
Zeitersparnis sowohl im Backend, also der Erfassung der Daten, die sonst via Telefon ange-
nommen wiirde, als auch im Frontend, der schnelleren Ubermittlung der Informationen iiber
moglicherweise verletzte Fahrzeuginsassen. Das aufgezeigte Anwendungsbeispiel ,Hilfe auf
Knopfdruck” zeigt analog eine Mdoglichkeit auf, wie auch ein aktiv durchgefiihrter Hilferuf
durch mobile Unterstiitzung beschleunigt werden kann.

Zugriffsbeschleunigung auf die Daten

Dieses Kriterium beschreibt die Tatsache, dass der Zugriff auf notwendige Daten durch die Mo-
bilisierung des Prozesses beschleunigt wird. Dies kann zum Beispiel daraus resultieren, dass
notwendige Informationen online zu jeder Zeit und ortunabhéngig zur Verfiigung stehen. Entwe-
der wird der Datenzugriff beschleunigt (griin) oder er wird es nicht. Dies wirkt sich entweder
fordernd oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus. Die Beschleunigung des Zugriffs
auf Daten bedeutet zunéchst auch eine Zeitersparnis, die bereits durch den vorangegangenen
Indikator abgefragt wird. Umgekehrt bedeutet eine Zeitersparnis jedoch nicht immer eine Be-
schleunigung des Zugriffs auf Daten.

Beispiel:

— Eine solche Beschleunigung ist etwa dann gegeben, wenn Rettungskréfte mittels des Ablesens
von auf Fahrzeugen angebrachten QR-Codes in der Lage sind, schneller auf Rettungsdatenblétter
zuzugreifen. Diese Datenblatter zeigen den Rettungskréften diejenigen Stellen am Fahrzeug
auf, die aufzuschneiden sind, um das Fahrzeug schnell und sicher zu 6ffnen und die Insassen
zu bergen.

Zeitunabhangigkeit

Die Zeitunabhangigkeit bezieht sich auf die Moglichkeit, den Prozess zu jeder Tageszeit anzusto3en
oder zu iiberpriifen. Dies wird entweder ermoglicht (griin) oder nicht und wirkt sich somit
entweder fordernd oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel:

— Der Mingelmelder kann jederzeit genutzt und ein Mangel gemeldet werden. Die Bearbeitung
erfolgt, wenn ein zustdndiger Mitarbeiter anwesend ist.

Hinweis:

Die Zeitunabhéngigkeit weist eine asynchrone Kommunikation zwischen Technik und Mensch
oder Technik und Technik auf. Dem kénnen unter Umstdnden technische Hiirden, organisationa-
le oder rechtliche Verfahrensregeln entgegenstehen. Ist der Mehrwert einer Zeitunabhéngigkeit
nicht gegeben, so wirkt er sich aber nicht negativ auf das Mobilisierungspotenzial aus.
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Medienbruch reduziert

Dieses Kriterium beschreibt die Vermeidung von Medienbriichen durch eine Digitalisierung.
Entweder wird ein bestehender Medienbruch reduziert (griin) oder nicht. Dies wirkt sich dann
entweder fordernd oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel:

— Nimmt ein Verwaltungsmitarbeiter Informationen schriftlich auf einem Papier-Formular auf und
scannt dieses selbst oder durch einen anderen Mitarbeiter in einem weiteren Schritt ein, um es
digital zu archivieren und weiterzubearbeiten, erfolgt ein Medienbruch. Erfolgt die Erfassung
der Informationen dagegen auf einem Smartphone oder Tablet, bedarf es bei einer digitalen
Ubertragung der Daten keines weiteren Einscannens mehr.

Zugriff auf mehr Informationen

Unter diesem Aspekt wird die Moglichkeit betrachtet, dass durch eine Mobilisierung mehr Infor-
mationen bereitgestellt werden konnen. Dies ist entweder moglich (griin) oder nicht und wirkt
sich entweder fordernd oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiele:

— Die Kontrolle von Infrastruktur durch Verwaltungsmitarbeiter kann unter Umstdnden durch den
Zugriff auf mehr Informationen verbessert werden. Erfolgt die Kontrolle lediglich auf Grund-
lage von Dokumenten im Papierformat, kann der Verwaltungsmitarbeiter allein aufgrund der
physikalischen Eigenschaften der Unterlagen oftmals nur einen kleinen Teil der méglicherweise
zur Kontrolle relevanten oder zumindest niitzlichen Unterlagen mitfiihren.

— Der Zugriff auf mehr Informationen kann sich nicht nur fiir die Tatigkeit von Verwaltungsmitar-
beitern vorteilhaft erweisen, auch Biirger konnen daraus profitieren. Ein Beispiel hierfiir sind
die viel verbreiteten Stadte-Apps, welche eine grofe Fiille an Informationen zu vielseitigen
Themen bereitstellen kénnen.

— Laut eGovernment MONITOR 2015 ist der am haufigsten genutzte Dienst im Bereich Mobile
Government der Abruf von Fahrplaninformationen fiir den 6ffentlichen Nahverkehr. Dieser
erlaubt es, nicht nur An- und Abfahrtszeiten abzulesen, sondern, je nach Umfang der konkreten
Anwendung, auch auf Verspatungen, alternative Verkehrsmittel, Anschlussfahrten oder den
Standort von Haltestellen hinzuweisen.

Gesamtprozessoptimierung (Optimierung des vor- oder nachgelagerten Prozesses)

Grundsitzlich ermoglicht Mobile Government nicht nur Prozesse mobil abzubilden, sondern auch
den Prozess ganzlich neu zu gestalten oder neue Prozesse zu ermoglichen (vgl. Franz 2005, 125 f.
ISPRAT 2014, S. 12). Das Kriterium der Gesamtprozessoptimierung beschreibt die Moglichkeit,
dass die Mobilisierung des Prozesses sich positiv auf die vor- oder nachgelagerten Prozesse
auswirkt. Entweder wird der Prozess durch eine Mobilisierung optimiert (griin) oder nicht und
wirkt sich somit entweder férdernd oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel:

— Der bereits dargestellte Indikator der Reduzierung von Medienbriichen kann hier als Beispiel
fiir eine Gesamtprozessoptimierung herangezogen werden. Die von einem Biirger via mobilem
Internet {ibertragenen Informationen zu verdorbenen Lebensmitteln und den Regalen, in der
diese in einem Lebensmittelgeschaft zu finden sind, ist nicht nur fiir einen Biirger von Vorteil. Die
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Meldung kann schneller bearbeitet werden und ein Mitarbeiter der Lebensmittelschutzbehorde,
der ebenfalls mit einem mobilen Gerit ausgestattet ist, kann die gemeldeten Lebensmittel
schneller finden. Die durchgingige mobile Unterstiitzung des Informationsabsenders, also
eines Biirgers, und des Informationsempfangers, also der Verwaltung, erlaubt damit eine
Gesamtprozessoptimierung. Das Ergebnis ist im Beispiel der Meldung verdorbener Lebensmittel
nicht nur von prozessualer Bedeutung, sondern auch gegebenenfalls kritisch hinsichtlich des
Schutzes der Offentlichkeit.

Positive externe Effekte

Dieses Kriterium beschreibt Wirkungen, die iiber die reine Prozessabwicklung hinausgehen.
Entweder sind positive externe Effekte zu erwarten (griin) oder nicht. Dies wirkt sich dann
entweder positiv oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus

Beispiel:

— Positive externe Effekte konnen einen Nutzen entweder fiir Dienstanbieter oder -nutzer dar-
stellen. Der Kauf von Parktickets mittels Handy erweist sich nicht nur komfortabel fiir den
Parkenden, er entfaltet auch einen Nutzen fiir die Verwaltung beziehungsweise die Stadt, in der
die Dienstleistung verfiigbar ist. Durch eine verringerte Nutzung der Parkautomaten reduziert
sich beispielsweise die Wartung der Gerite. Papierrollen miissen seltener ausgetauscht werden,
Drucker halten ldanger und sind aufgrund geringerer Geldmengen weniger anfillig fiir Diebstahl
und Vandalismus. Zugleich reduziert sich unter Umstédnden das Entleerungsintervall mit der
Folge geringerer Kosten fiir Personal, insbesondere der Sicherheitsdienste fiir den Transport
groBerer Mengen Kleingeldes, und Transportkosten zur Geldannahmestelle respektive einer
Bank. Der geringere CO2-Ausstol$ durch die Verringerung der zuriickgelegten Transportwege
kommt schlieflich auch der Umwelt zu Gute.

Hinweis: Nicht intendierte positive und nicht intendierte negative Effekte

Inwieweit es zu externen Effekten kommt und ob diese als positiv zu bewerten sind, kann
vor einer mobilen Unterstiitzung nicht immer bestimmt werden. Insbesondere das Beispiel
des Handy-Parkens zeigt auf, dass neben den unmittelbaren Zielen einer Mobilisierung ein
erweiterter positiver Nutzen einhergehen kann. Da sich ein solcher Nutzen jedoch oftmals erst
nach Umsetzung und Verbreitung zeigt, empfiehlt es sich daher zu priifen, inwieweit andere
Behorden oder Kommunen, national wie international, bereits Erfahrungen mit einer dhnlichen
mobilen Unterstiitzung gesammelt haben. Dies ist zugleich deshalb von hoher Relevanz, da
nicht intendierte Effekte auch negativer Natur sein konnen. So kénnte das Anbieten des Handy-
Parkens bei Biirgern die Erwartung erzeugen, dass traditionelle Parkautomaten zukiinftig
abgeschafft werden oder mit anderweitigen Nachteilen zu rechnen sei. Ein anderes Beispiel
sind Infrastrukturschdden-Melder. Wird ein solches Angebot in Stadt A stdrker beworben als in
Stadt B und stellt sich in Stadt A eine entsprechend héhere Nutzung ein, konnte die Folge sein,
dass die Stadt moglicherweise als verdreckt wahrgenommen wird — eine insbesondere fiir den
Tourismus folgenreiche Interpretation.

Gesellschaftlicher Nutzen

Der gesellschaftliche Nutzen beschreibt einen moéglichen, durch die Mobilisierung des Prozes-
ses entstehenden Mehrwehrt fiir die Gesellschaft. Entweder ist der gesellschaftliche Nutzen
zu erwarten (griin) oder nicht. Dies wirkt sich dann entweder positiv oder gar nicht auf das
Mobilisierungspotenzial aus.
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Beispiele:

— Bekommt die Verwaltung umfangreichere und detailliertere Informationen zum Vorhandensein
von Abféllen in ihrem Wirkungskreis, birgt dies das Potenzial der schnelleren Reinigung. Die
allgemeine Zufriedenheit und ein gestiegenes Vertrauen in die Verwaltung kénnen dann als
gesellschaftlicher Nutzen angesehen werden.

— Ein weiterer gesellschaftlicher Nutzen konnte dadurch entstehen, dass Rettungskréfte schnel-
ler an kritische Informationen kommen, wie beispielsweise {iber eine digitale Karte in der
Hydranten verzeichnet sind.

Hinweis:

Ein gesellschaftlicher Nutzen kann nicht eindeutig bestimmbar sein, sondern kann sich unter
Umstinden in vielfaltiger Hinsicht erweisen. Die Bereitstellung von Instrumenten zur Beteili-
gung an politischen Entscheidungsprozessen oder Informationen iiber das Verwaltungshandeln,
haufig unter dem Stichwort Open Government zusammengefasst, stellen eine Bereicherung der
Demokratie dar. Ein Nutzen kann sich jedoch auch fiir die Wirtschaft ergeben.

Wirtschaftliche Vorteile

Dieses Kriterium beschreibt die Steigerung der Wirtschaftlichkeit des Prozesses in Folge einer
Mobilisierung. Entweder resultieren wirtschaftliche Vorteile aus einer Mobilisierung (griin) oder
nicht. Dies wirkt sich dann entweder positiv oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel:

— Wirtschaftliche Vorteile sind beispielsweise mit Prozessschritten verbunden, die im Zuge der
Mobilisierung verkiirzt werden oder wegfallen, so dass der Aufwand reduziert und Kosten
eingespart werden. Zu unterscheiden ist zwischen unmittelbaren wirtschaftlichen Vorteilen,
wie der Ersparnis von Personalkosten, und mittelbaren Vorteilen als weitere Folge der Mobi-
lisierung — im Katalog aufgenommen als Indikator der positiven externen Effekte. Letzteres
konnte beispielsweise die schnellere Behebung von Strallenschéden sein und, davon abgeleitet
die Reduktion von Fahrten auf Umgehungsstraf3en, durch die Fahrer gegebenenfalls ldngere
Strecken zuriicklegen miissen und mehr Treibstoff verbrauchen.

Interaktion

Interaktion beschreibt die Moglichkeit, dass Nutzer und die Verwaltung wechselseitig kommunizie-
ren konnen. Durch die Mobilisierung des Prozesses kann potentiell eine flexiblere Kommunikation
erreicht werden. Dies kann entweder erméglicht werden (griin) oder nicht und wirkt sich entweder
positiv oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiele:

— Die Fernausbildung ist eine Dienstleistung, die die Verwaltung ihren Mitarbeitern zur Verfiigung
stellen kann, um sich beispielsweise auf eine liberregionale Tatigkeit infolge einer Dienstreise
vorzubereiten. Ausbildungsinhalte konnen offline oder online durchgefiihrt werden. Der Vorteil
einer Online-Ausbildung liegt darin, dass Ausbildungsinhalte ortsunabhingig gemeinsam mit
anderen Ubungsteilnehmern durchgefiihrt werden kénnen oder der Lehrende durch einen
Ausbilder unterstiitzt wird beziehungsweise unmittelbar Feedback erhélt, ohne einen speziellen
Ort aufsuchen zu miissen.
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— Die App-gestiitzte Meldung von Abféllen unterscheidet sich nicht nur dadurch von einem Anruf
bei der Behordenhotline 115, dass sie zusitzliche GPS- und Foto-Daten iibersenden kann,
sondern dass auch eine Priifung der Meldung und ein Riickkanal ermdglicht werden. Gepriift
werden kann beispielsweise, ob ein anderer Biirger denselben Schaden bereits gemeldet hat.
Der Riickkanal hingegen erméglicht es der Verwaltung, die Absender der Schadensmeldung
auf eine etwaige Bearbeitung oder Beseitigung hinzuweisen oder mit diesen bei Riickfragen in
Kontakt zu treten.

Echtzeitaktualitat der Daten

Dies beschreibt den Umstand, dass der Prozess von der unmittelbaren Aktualitat der Informationen
profitiert beziehungsweise abhéngig ist. Entweder wird eine Echtzeitinformation ermdoglicht
(griine Markierung) oder nicht. Dies wirkt sich dann entweder positiv oder gar nicht auf das
Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel:

— Die Echtzeitaktualitit von Daten kann in Situationen, in denen die Sicherheit von Menschen
bedroht ist, von hoher Relevanz sein. Ein Beispiel hierfiir sind Katastrophenwarnschutzsysteme.
Ein Warnsystem, dessen Daten nur alle paar Stunden aktualisiert werden, verfehlt sein Ziel, vor
akuten Bedrohungen zu warnen und Menschen zu schiitzen.

7.1.3 Realisierungsaufwand

Tabelle 10: Kriterienliste, Teilbereich Realisierungsaufwand

Kriterium Erfiillungsgrad

Gesamtprozessinderungsaufwand = Niedrig

Mittel
Hoch
Standige Onlineverbindung not- Nein
wendig
Ja
Backend-Komplexitat Reduktion
Gleichbleibend
Steigerung
Frontend-Komplexitét Reduktion
Gleichbleibend
Steigerung
Datenaufbereitung Ist erforderlich
Aktualisierung / Pflege Gering
Mittel-hoch
Technischer Aufwand Gering

Mittel-hoch
Nicht abschéitzbar
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Kriterium Erfiillungsgrad

Nachfrage Umsetzungswunsch seitens der Nutzer
Integrierbar in vorhandene Apps Konnte integriert werden
Existieren bereits passende An- Ja

wendungen oder Produkte?
Nein

Quelle: Eigene Darstellung.

Gesamtprozessanderungsaufwand

Dieses Kriterium beschreibt den zu vermutenden Aufwand, der in Folge der Mobilisierung auftritt.
Hierbei werden sowohl die vor- als auch nachgeorderten Prozesse beriicksichtigt. Der Gesamtpro-
zessanderungsaufwand kann entweder hoch (gelb), mittel (gelb) oder niedrig (griin) sein. Je nach
Aufwand wirkt sich dies entweder vermindernd oder férdernd auf das Mobilisierungspotenzial
aus.

Beispiel: Niedriger Gesamtprozessdnderungsaufwand

— Der hier thematisierte Aufwand bezieht sich auf Fragen der Organisation und des Ablaufs von
Tétigkeiten. Werden bereits vorhandene Informationsquellen einer Stadt im Internet lediglich
durch eine App als neuen Informationskanal erweitert und kniipft dieser an die genannten
Informationen als Bezugsquelle an, dndert sich der Gesamtprozessidnderungsaufwand erwar-
tungsgemal’ kaum. Ein Beispiel hierfiir ist die Darstellung von 6ffentlichen Toiletten auf einer
klassischen und digitalen Karte.

Beispiele: Hoher Gesamtprozessdnderungsaufwand

— Eine App, die Biirgern die Moglichkeit gibt, Ideen und Anregungen zur Stadtentwicklung
einzureichen und zugleich den Anspruch verfolgt, Meldungen von Seiten der Stadt zu beant-
worten, kann - je nach Inanspruchnahme durch die Zielgruppe - zusétzliches Personal fiir die
Kommunikation mit den Absendern der Ideen erforderlich machen.

— Ein ebenfalls hoher Aufwand tritt ein, wenn fiir eine Mobilisierung neue Infrastrukturen
geschaffen werden miissen, Schulungen oder Einarbeitungszeiten der Mitarbeiter von Noten
sind etc.

Standige Onlineverbindung notwendig

Dies beschreibt die Gegebenheit, dass eine stindige Internetverbindung notwendig ist, um den
mobilisierten Prozess durchzufiihren. Entweder ist eine stdndige Onlineverbindung notwendig
(gelb) oder nicht (griin). Dies wirkt sich entweder vermindernd oder férdernd auf das Mobilisie-
rungspotenzial aus.

Beispiel: stdndige Onlineverbindung notwendig

— Mobiles Internet ist in Deutschland derzeit noch nicht in allen Regionen in der gleichen Qualitét
verfiigbar. Beispielsweise sind in ldndlichen Regionen zum Teil nur niedrige Ubertragungsraten
verfiigbar. Mancherorts existiert kein Zugang. Vor allem beim mobilen Arbeiten wihrend Uber-
landfahrten mit dem Zug tritt dieser Nachteil zutage. Bedarf ein Verwaltungsmitarbeiter zur
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Ausiibung seiner Tatigkeit Informationen in Echtzeit, empfiehlt sich eine Mobilisierung unter
derartigen Umstdnden demnach kaum oder nicht. Ein Beispiel hierfiir ist die Kommunikation
zwischen Katastrophenschutzmitarbeitern. Dadurch, dass die Moglichkeit zur Kommunikation
auch in landlichen Regionen gewéhrleistet sein muss, bediirfte eine App-Unterstiitzung die-
ser Kommunikation eine stdndige Onlineverbindung. Dies wiirde sich vermindernd auf das
Mobilisierungspotenzial auswirken.

Beispiel: stdndige Onlineverbindung nicht notwendig

— Allgemeine Informationen fiir die Mitarbeiter des Katastrophenschutzdienstes, beispielswei-
se zur Ersten-Hilfe oder dhnliches, konnten jedoch auch offline abgerufen und bei online-
Verbindung aktualisiert werden. Sie unterliegen in aller Regel nicht dem Bedarf der stdndigen
Online-Verbindung.

Backend-Komplexitat

Die Backend-Komplexitét beschreibt die systemseitige Sicht des Prozesses, die die Entwickler und
IT-Betreuer des Prozesses betrifft. Beispielsweise ist bei einer Client-Server-Anwendung die auf
dem Server laufende Anwendung als das Backend und die auf dem Client laufende Anwendung das
Front-End zu verstehen. Diese kann, z. B. durch mehrere auswéhlbare Felder steigen, gleichbleiben
oder abnehmen, z. B. durch zusammengefiihrte auswéhlbare Fenster. Aus dieser Sicht betrachtet,
kann mit einem Mehrwert einer Mobilisierung moglicherweise ein hoherer Realisierungsaufwand
einhergehen, so beispielsweise mit der Echtzeitaktualitdt der Daten. Die Backend-Komplexitét
kann entweder eine Steigerung (gelb) oder eine Reduktion (griin) erfahren sowie gleichbleiben
(griin). Dies wirkt sich entweder vermindernd oder férdernd auf das Mobilisierungspotenzial
aus.

Beispiel: Gleichbleibende Komplexitdt

— Mochte eine Stadt Informationen fiir Touristen online zur Verfiigung stellen, beispielsweise iiber
Sehenswiirdigkeiten und Offnungszeiten kultureller Angebote, miissen diese Informationen
gegebenenfalls erst fiir diesen Kanal aufbereitet werden. Existiert bereits ein regelméaf3ig
gepflegtes Online-Angebot der Stadt fiir Touristen im WWW, welches lediglich durch eine App
um einen neuen Kanal erweitert werden soll, verringert sich der Aufwand mindestens um die
Digitalisierung von Texten — sofern sie nicht noch zu verkiirzen sind. Mochte ein Mitarbeiter
der Stadt dieses Angebot um neue Informationen erneuern, so ist es technisch moglich, die
Aktualisierung gleichzeitig im WWW und in der App anzustol3en. Die Backend-Komplexitét
bleibt gleich.

Beispiel: Steigende Komplexitdt

— Existieren in der App zusétzliche Angebote, die es zu pflegen gilt, kann dies zu einer Kom-
plexitidtszunahme fiihren. Dies vermindert das Mobilisierungspotenzial. Im Einzelfall ist zu
priifen, inwieweit die Steigerung der Komplexitat durch einen etwaigen Mehrwert aufgehoben
beziehungsweise begriindet werden kann, beispielsweise durch einen Anstieg des Tourismus
aufgrund hoherer Zufriedenheit der Besucher mit dem stédtischen Angebot.
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Frontend-Komplexitat

Dieses Kriterium beschreibt die Komplexitét, mit der sich vor allem die Nutzer auseinandersetzen
miissen. Dies bezieht sich auf die Benutzeroberfldche und kann in ihrer Komplexitdt zunehmen
(gelb), gleichbleiben (griin) oder abnehmen (griin). Dies wirkt sich entweder vermindernd oder
fordernd auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel: Zunehmende Frontend-Komplexitdt

— Mit der Frontend-Komplexitit ist im Wesentlichen die Benutzeroberflache gemeint. Durch
beispielsweise mehr auswéhlbare Felder kann die Frontend-Komplexitdt zunehmen, wodurch
sich das Mobilisierungspotenzial verringert.

Beispiel: Abnehmende Frontend-Komplexitdt

— Werden Felder zusammengefiihrt, 14sst sich unter Umsténden die Frontend-Komplexitit redu-
zieren — das Mobilisierungspotenzial wird geférdert.

Datenaufbereitung

Dies beschreibt die Notwendigkeit, dass Daten fiir den Prozess erstmalig oder fortwdhrend aufbe-
reitet werden miissen. Dies geschieht entweder um sie weiterverarbeiten oder um sie den Nutzern
zur Verfiigung stellen zu konnen. Mit einer Datenaufbereitung geht meistens einher, dass die
Daten aktuell sein miissen. Zudem spielt das Format der Daten eine Rolle. Eine Datenaufbereitung
ist entweder erforderlich (gelb) oder nicht. Dies wirkt sich vermindernd oder gar nicht auf das
Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiele: Erforderliche Datenaufbereitung

— Ein Beispiel fiir eine fortwdhrende Aufbereitung sind Dienste, die iiber Bodenrichtwerte in-
formieren. Sie miissen stédndig aufbereitet beziehungsweise aktualisiert werden, da sich diese
Werte kontinuierlich &ndern. Dies wirkt sich vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial aus.

— Eine erstmalige Datenaufbereitung tritt dann zutage, wenn die Daten noch nicht in einem
digitalen Format vorliegen. Die Digitalisierung kann hierbei jedoch positive externe Effekte
bewirken.

Aktualisierung / Pflege

Aktualisierung / Pflege beschreibt die Notwendigkeit, den Prozess beziehungsweise die Version
der Anwendung zu aktualisieren oder einen fortlaufenden Support zur Verfiigung zu stellen. Der
Aufwand richtet sich nach der Nutzeranzahl, der Gré3e der angebotenen Dienstleistung, der
notwendigen Aktualitdt der Daten und dem vorhanden Personal fiir diese Aufgabe. Der Aufwand
dafiir kann entweder gering (griin) oder mittel bis hoch (gelb) sein. Dies wirkt sich entweder
fordernd oder vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Hinweis:

Der Aufwand zur Aktualisierung und Pflege von Anwendungen oder der innerhalb dieser
Anwendung abgebildeten Informationen umfasst zum einen den bereits genannten Aspekt der
Datenaufbereitung. Zum anderen, kann der Aufwand auch durch das Hinzufiigen, Ergdnzen
oder Andern von Informationen entstehen.
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Technischer Aufwand

Dieses Kriterium beschreibt die Einschitzung, wie grof3 der gesamte technische Aufwand fiir
die Mobilisierung und den weiteren Betrieb ausfillt. Er kann entweder mittel bis hoch (gelb),
gering (griin) oder nicht abschétzbar (rot) sein. Dies wirkt sich entweder vermindernd, férdernd
oder stark vermindernd auf das Mobilisierungspotenzial aus. Sollte der technische Aufwand
nicht abschétzbar sein, so ist von einer technischen Umsetzung solange abzusehen, bis der Auf-
wand abschétzbar ist. Anderenfalls konnten hohere Kosten entstehen als urspriinglich angesetzt.
Diese konnten beispielsweise aus nicht definierten Anforderungen resultieren, die wéhrend des
Anschaffungsprozesses wiederholt gedndert werden.

Beispiel:

— Auf die Bewertung des technischen Aufwands wirkt sich unter anderem aus, wie sicherheitskri-
tisch die Anwendung ist. Wenn beispielsweise vertrauliche Informationen erfasst und vermittelt
werden miissen, wirkt sich dies auf das Sicherheitsrisiko und damit auf den Aufwand aus.

Hinweis:

Zum Technischen Aufwand zidhlen unter anderem, aber nicht ausschlieRlich,

- das Definieren von technischen Anforderungen der Dienstleistung,
- das Anschaffen von Infrastruktur,

- das Einrichten neuer Infrastruktur,

- das Integrieren in die vorhandene Infrastruktur,

- das Entwickeln von Software,

- der Betrieb sowie

- der Support des Systems.

Nachfrage

Unter ,Nachfrage® wird die Frage betrachtet, ob ein Umsetzungswunsch seitens der Nutzer besteht,
sprich: ob diese eine mobile Variante des Prozesses wiinschen. Der Umsetzungswunsch kann
entweder bestehen (griin) oder nicht. Dies wirkt sich entweder férdernd oder gar nicht auf das
Mobilisierungspotenzial aus.

Hinweise:

— Die Beteiligung der Biirger an der Entwicklung und Weiterentwicklung mobiler E-Government
Anwendungen kann einerseits Bedarfe aufzeigen, andererseits kommt dies auch dem Wunsch
der Biirger nach mehr Transparenz und Teilhabe an 6ffentlichen Entscheidungsprozessen
entgegen (vgl. ISPRAT 2013: 6).

— Ansatzpunkte dafiir, welche Arten von Apps sich Biirger Deutschlands zur Nutzung vorstellen
konnen, finden sich beispielsweise im eGovernment MONITOR 2015. So bekundeten beispiels-
weise 25 % der Befragten ihr Interesse an einer Moglichkeit, einen Notruf per App an die Polizei
iibermitteln zu kénnen (vgl. Krecmar/ Wolf u.a. 2015: 31). Derartige Meinungsbilder sind
zwar kein Garant fiir eine tatsdchliche spétere Nutzung, sie lassen eine solche aber zumindest
vermuten. Wie hoch der Umsetzungswunsch ist, ob er beispielsweise nur von einem kleinen
oder grofleren Teil der Bevolkerung oder Mitarbeitern stammt, sollte bei der Bewertung der
Mobilisierungspotenziale miterfasst werden.
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— Der Realisierungsaufwand kann dann steigen, wenn Biirger oder Verwaltungsmitarbeiter einer
Anwendung gegeniiber skeptisch oder gar ablehnend gegeniiberstehen. So kann die Méglichkeit,
die Infrastruktur einer Stadt, wie etwa Laternen, mittels Handy zu aktivieren, dazu fiihren, dass
Biirger diese Funktionalitét als Einschrdnkung interpretieren, da sie unter Umstédnden davon
ausgehen, dass die Laternen zukiinftig stets ausgeschaltet seien. Dies wiirde sich vermindernd
auf das Mobilisierungspotenzial auswirken.

— Falls keine oder nur eine geringe Nachfrage besteht, miisste die ,,Awareness* fiir die Anwendung
moglicherweise erst noch geschaffen werden. Dies kann in héheren Kosten resultieren.

Integrierbarkeit in vorhandene Apps

Dieser Aspekt beleuchtet die Frage, ob es moglich ist, den mobilisierten Prozess in vorhandene
Apps einzubetten. Dies hat den Vorteil, dass nicht eine grundlegend neue Anwendung geschaffen
beziehungsweise auf der Seite der Nutzer keine separate Anwendung installiert werden muss.
Entweder konnte ein mobilisierter Prozess integriert werden (griin) oder nicht (gelb). Dies wirkt
sich entweder fordernd oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Beispiel: Integrierbarkeit in vorhandene Apps moglich

— Die Moglichkeit der Integration von Dienstleistungen in bereits vorhandene Anwendungen
hat vor allem drei Vorteile: Erstens mindert sich der technische Aufwand, da die erstmalige
Entwicklung einer Anwendung entfillt. Zweitens kénnen Bedienungserfahrungen, die Biir-
ger oder Verwaltungsmitarbeiter mit einer Anwendung gemacht haben, auf die Anwendung
iibertragen werden. Drittens erleichtert eine solche Integration die Verbreitung der neuen
Dienstleistung. Biirger, die bereits eine Stadt-App auf ihrem Smartphone installiert haben,
bemerken die Erweiterung um neue Funktionalitdten leicht durch eine Aktualisierung ihrer App.
Hier konnte etwa ein Servicebereich eingefiigt werden, mittels dessen direkt Madngel gemeldet
werden konnen. Bei der Integration sollte immer darauf geachtet werden, dass diese Integration
Sinn macht. Eine mobile Variante der Baugenehmigung in eine Reisefiihrer-App einzubauen,
besitzt voraussichtlich nur geringe Aussicht auf Erfolg im Sinne einer hohen Nutzungsrate.

Existenz bereits passender Anwendungen oder Produkte

Dieses Kriterium betrachtet, ob Anbieter mit fertigen Produkten oder Losungen fiir diesen Prozess
oder Teile des Prozesses existieren. Entweder existieren passende Produkte oder nicht. Dies wirkt
sich entweder fordernd (griin) oder gar nicht auf das Mobilisierungspotenzial aus.

Hinweis:

Dieser Indikator fragt nicht nach der Existenz eigener Anwendungen oder Produkte, diese
sind mit dem Indikator ,Integrierbar in vorhandene Apps“ abgedeckt. Vielmehr sind jene
Anwendungen und Produkte gemeint, die bereits in anderen Kommunen oder Behérden im
Einsatz sind oder von der Wirtschaft angeboten werden. Das Vorhandensein wirkt sich férdernd
aus, da bereits Erfahrungen zur Nutzung und Verbreitung existieren und nicht zuletzt auch
Kosten gespart werden kénnen.
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7.2 Beispielprozess: ,,Erfassung und Meldung von
Verkehrsordnungswidrigkeiten®

Nach der Vorstellung des Katalogs wird dieser im Folgenden auf den Beispielprozess ,,Erfassung
und Meldung von Verkehrsordnungswidrigkeiten“ angewendet.

7.2.1 Ist-Situation

Die Mitarbeiter des Ordnungsamts sind wochentags unterwegs und priifen insbesondere, ob
alle Autos korrekt geparkt und die Parkgebiihren entrichtet worden sind. Wurde eine Ord-
nungswidrigkeit festgestellt, so ist diese rechtssicher zu dokumentieren und eine Verwarnung,
umgangssprachlich als , Ticket“ bezeichnet, auszustellen.

Die Aufnahme der Ordnungswidrigkeit erfolgt iiber ein Mobiles Datenerfassungs-Geriat (MDE-
Gerét), das die Mitarbeiter des Ordnungsamts mit sich fithren. Das Kennzeichen wird iiber einen
Stift in das Gerét eingegeben. Dabei tippen die Mitarbeiter den jeweiligen Buchstaben einzeln
an. Ist dies geschehen, wird ein Strafzettel ausgedruckt und dem Falschparker hinterlassen. Die
rechtssichere Dokumentation erfolgt meist {iber ein Foto des Fahrzeugs und seines Standplatzes.

Erst im Ordnungsamt erfolgt mittels Dockingstation die Dateniibertragung an die beteiligten
Fachverfahren. Zum Beispiel werden Daten an die Polizei iibermittelt, um zu iiberpriifen, ob
das gemeldete Fahrzeug gesucht wird oder {iber eine Stral’enzulassung verfiigt. Die erfassten
Ordnungswidrigkeiten werden in einem System zu weiteren Bearbeitungszwecken hinterlegt. Fiir
die Mitarbeiter des Ordnungsamts endet der Erfassungsprozess mit der Ubergabe der Daten des
Gerits iiber die Dockingstation sowie der Sicherung und Verkniipfung der Fotos.

7.2.2 Untersuchung des Mobilisierungspotenzials

Um zu evaluieren, inwieweit dieser Prozess tiber ein Mobilisierungspotenzial verfligt, werden die
einzelnen Indikatoren Schritt fiir Schritt abgearbeitet. Dies erfolgt der Ubersichtlichkeit halber
mit Hilfe von Tabelle 11.

Tabelle 11: Indikatoren Mobilisierungspotenzial Beispielpro-

zess

Indikator Erfiillungsgrad Bemerkung

Unterwegssituation Vorhanden

Prozessunterstiitzung Vorhanden Uber die Kamera konnte die Aufnahme der

durch Funktionalitdten Kennzeichen automatisiert erfolgen, da die

mobiler Geréte Kamera die Kennzeichen direkt erkennt und
aufnimmt. Dieses Foto kann aufgrund der Inter-
netanbindung direkt mit dem Vorgang auf dem
Verwaltungsserver verkniipft werden.

Rechtliche Schranken Keine

Mobilisierungspotenziale von Verwaltungsprozessen Seite 71 von 80



Indikator

Erfiillungsgrad

Bemerkung

Ausfall der technischen
Infrastruktur

Informationsmenge /
Informationsdichte
Nutzungsdauer

Nutzeranzahl
Nutzungsfrequenz
Zielgruppentauglichkeit
Digitalisierungspoten-
ziale

Reduziert manuelles
Zutun
Frontend-Komplexitit

Fehlerreduktion

Zeitersparnis

Zugriffsbeschleunigung
auf die Daten
Zeitunabhéngigkeit

Medienbruch reduziert
Zugriff auf mehr Infor-
mationen

Gesamtprozessoptimierung

Positive externe Effekte

Betriebsbehin-
dernder Mangel

Lasst sich gut
mobil darstellen
Gering (max.

5 Minuten)

Mittel-hoch
Mittel-hoch

Vorhanden
Ja

Ja

Reduktion
Ja

Ja
Ja
Ja
Nein
Ja

Ja

Die Daten miissen nicht unmittelbar an die
Verwaltung versendet werden. Ein polizeiliches
Uberpriifen kann spiter erfolgen. Die erfassten
Daten bleiben bis zur Bearbeitung auf dem
mobilen Endgerét.

Digitalisierungspotenziale bestehen aufgrund
der Kamerafunktion der Smartphones, welche
eine automatische Erkennung der Kennzeichen
ermoglicht, so dass eine hidndische Eingabe
iiberfliissig wird. Zudem koénnen Fahrzeughal-
ter, die nur ihren Anwohnerparkausweis nicht
ausgelegt haben, automatisch angezeigt wer-
den.

Kennzeichen werden automatisch erfasst

Eine Fehlerreduktion kann sich durch das Weg-
fallen der manuellen Eingabe der Kennzeichen
ergeben. Zudem koénnen Fahrzeughalter, die
nur vergessen haben, ihren Anwohnerparkaus-
weis auszulegen, identifiziert werden.

Unter anderem fallt das zeitaufwendige Einle-
sen der Daten weg.

Zeitunabhéngigkeit findet jedoch keine Beach-
tung. Es gibt feste Arbeitszeiten in denen die
Anwendung genutzt wird.

Der Aufwand seitens des Sachbearbeiters wird
reduziert.

Steigerung der Biirgerfreundlichkeit durch die
mégliche Uberpriifung auf existierende Anwoh-
nerparkausweise. Zudem werden die Daten
direkt tibermittelt, so dass auf Beschwerden der
Biirger schneller reagiert werden kann.
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Indikator

Erfiillungsgrad

Bemerkung

Gesellschaftlicher Nut-
zen
Wirtschaftliche Vorteile

Interaktion
Echtzeitaktualitéat der
Daten
Gesamtprozess-
anderungsaufwand

Standige Onlineverbin-
dung notwendig

Backend-Komplexitit
Frontend-Komplexitit
Datenaufbereitung

Aktualisierung / Pflege

Technischer Aufwand
Nachfrage

Integrierbar in vorhan-
dene Apps

Existieren bereits pas-
sende Anwendungen

Nicht zu erwar-
ten
Ja

Nein
Nein

Niedrig
Nein

Gleichbleibend
Gleichbleibend

Nicht erforder-
lich
Gering

Mittel-Hoch
Vorhanden

Nein

Ja

Ein grol3es Einsparungspotenzial besteht bei
den Anschaffungskosten der Gerite. Zudem ist
eine Effizienzsteigerung bei der Kontrolle zu
erwarten, so dass gleichzeitig mit der Anzahl
kontrollierter Fahrzeuge auch die Einnahmen
aus Parkvergehen steigen sollten und Personal-
kosten eingespart werden konnten

Die Backend-Komplexitat diirfte gleichbleiben.

Die Smartphones sind deutlich wartungsarmer
als die Vorgangermodelle.

Deutschlandweit haben bereits einige Stadte ei-
ne mobile Kontrolle via Smartphone umgesetzt.

Resultat: hohes Mobilisierungspotenzial vorhanden

Ausgehend von den Ergebnissen der Priifung zeigt sich, dass dieser Prozess ein hohes Mobilisie-
rungspotenzial besitzt. Zusammengefasst erscheint durch eine Mobilisierung des Prozesses unter
Nutzung eines Smartphones der Ersatz des MDE-Gerdéts, der Fotokamera sowie eines separaten
Mobiltelefons moglich. Smartphones vereinen nicht nur die Eigenschaften dieser drei Geriéte, sie
verfiigen dariiber hinaus iiber eine Internetverbindung, sind leichter und handlicher zu bedienen
und aufderdem deutlich kostengiinstiger.

Zwar wurden nicht alle Punkte erfiillt, fiir die Gesamtbewertung des Mobilisierungspotenzials ist
dies jedoch nicht ausschlaggebend. Nichtdestotrotz sollten diese Punkte ndher betrachtet werden:
Der technische Aufwand féllt mittel bis hoch aus, was im Wesentlichen auf die Anschaffung
neuer Gerate zuriickzufiihren ist und eventuell die Entwicklung einer entsprechenden Software
umfasst, wobei diese auch bereits als ,fertige Losung“ erhiltlich ist. Da die Mitarbeiter des
Ordnungsamts auch ohne die neue App ein Handy mitfiihren miissen, kann es sein, dass diese
ohnehin ausgewechselt werden miissen. Dies wiirde den technischen Aufwand relativieren. Ohne
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den Austausch der Gerdte wéren die positiven Aspekte der Mobilisierung nicht zu erreichen, da
die alten Geréte zumeist weder {iber eine Internetanbindung verfiigen, noch die Moglichkeit
bieten, Bilder aufzunehmen.

Was die Zugriffskontrolle betrifft, so ist fraglich, ob hier ein zusétzlicher Aufwand entsteht. Mit
den Kennzeichenbildern werden sensible Daten erhoben, welche in der Regel nur autorisierten Per-
sonen zugénglich sein sollten. Die Kennzeichenbilder wurden jedoch schon vor der Mobilisierung
erhoben, so dass anzunehmen ist, dass bereits eine Zugriffskontrolle existiert.

Auch die Punkte Backend / Frontend-Komplexitdt und der Gesamtprozessianderungsaufwand
miissen von Fall zu Fall betrachtet werden. In der Regel sollte sich die Backend / Frontend-
Komplexitéat nicht verandern. Trotzdem sind diese Punkte abhéngig von der Umsetzung und
Einbindung der mobilisierten Prozessteile in den Gesamtprozess und kénnte unter Umstdnden
zunehmen. Ahnlich verhilt es sich mit dem Gesamtprozessinderungsaufwand. Es ist anzunehmen,
dass dieser gering ausfallt, da der Prozessablauf im Grunde beibehalten werden kann und lediglich
mit Daten im anderen Format gearbeitet werden muss. Jedoch hingt das Ausma® der Anderung
auch von der gegebenen Infrastruktur und dem bestehenden Prozessablauf ab.

7.2.3 Weitere Schritte nach der Feststellung des Mobilisierungspotenzials

Die weiteren Schritte nach der Feststellung des Mobilisierungspotentials sind (vereinfacht darge-
stellt):

— gemeinsam mit den entscheidungstragenden Instanzen iiberlegen, inwieweit die Dienstleistung
mobil umgesetzt werden sollte

— IT-Experten zur Bestimmung des technischen Aufwands heranziehen

— Suche nach einem als geeignet erscheinenden Produkt- beziehungsweise Losungsangebot fiir
die Mobilisierung, eventuell mit potenziellen Anbietern Zusatzentwicklungen absprechen. Auch
die Moglichkeit einer Eigenentwicklung sollte iiberpriift werden.

— ein Konzept fiir den verdanderten Prozess entwerfen

— Uberpriifen, welche Eingaben oder Dokumente, aufer diejenigen im Kernprozess, von den
Anderungen ggf. betroffen sind

— erneut {iberpriifen, ob der technische Aufwand, Back / Frontend-Komplexitdt und der Gesamt-
prozessanderungsaufwand bei erstmalig festgelegten Werten bleiben oder sich ggf. verdndern.

— Pilotierung

— ggf. Schulung

— Betrieb

Diese Schritte sind zwar vereinfacht, sie unterstreichen jedoch, dass die Analyse anhand der
vorgestellten Kriterien letztlich in die Entwicklung eines konkreten Umsetzungskonzepts miinden
sollte. Wie von Miiller, Shengnan u. a. empfohlen, sollte auf die Bewertung des Nutzens und des
Aufwands die Phase der Qualitétssicherung folgen, einschliel3lich der Evaluation des Projekts
(Miiller, Shengnan u. a. 2014, S. 4).
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8 Abkirzungen

BDSG  Bundesdatenschutzgesetz

BMI Bundesministerium des Innern

BMWi  Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie

BMVI  Bundesministerium fiir Verkehr und digitale Infrastruktur
BYOD  Bring Your Own Device

elD elektronische ID (Online-Ausweis-Funktion)
IKT Informations- und Kommunikationstechnologien
ITU International Telecommunication Union (Internationale Fernmeldeunion)

MDE Mobile Datenerfassung

NEGZ Nationales E-Government Kompetenzzentrum

nPA neuer Personalausweis

OECD  Organisation for Economic Co-operation and Development
OFIT Kompetenzzentrum Offentliche IT

QES qualifizierte elektronische Signatur
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