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Die Studie

Die digitale Transformation und ihre unterschied-
lichen Facetten beschaftigen im 6ffentlichen
Sektor ungezdhlte Gremien, Lenkungsausschtisse
und Planungsstabe quer durch alle Verwaltungse-
benen. Doch wie beurteilen die Empfdnger 6ffent-
licher Dienstleistungen - also die Blirgerinnen und
Birger - den Status quo und die derzeitige Ent-
wicklungsrichtung im E-Government? In welchen
Servicebereichen hat aus ihrer Sicht die Digitali-
sierung eine besonders hohe Prioritdt? Wie ist die
Bevdlkerung generell gegeniiber Online-Kontakten
zu Amtern und Behdrden eingestellt? Gibt es Unter-
schiede im Vergleich zu anderen Landern?

Antworten auf diese und weitere Fragen gibt
eine grof3 angelegte Umfrage des internationalen
Marktforschungsunternehmens IPSOS im Auf-
trag von Sopra Steria. Die Befragung fand in Form
von Online-Panel-Interviews statt, an denen sich
zwischen Ende August und Mitte September 2016
insgesamt 4.002 Personen aus Deutschland, Frank-
reich, GroBbritannien und Norwegen beteiligten.
Die Teilnehmer wurden dabei so ausgewahlt, dass
sich hinsichtlich soziodemografischer Kriterien wie
Alter, Einkommen und Geschlecht eine ISO-20252-
konforme Bevdlkerungsstichprobe ergab.

Hierzulande messen die Menschen der Verwal-
tungsdigitalisierung einen geringeren Entwick-
lungsstand zu als in den anderen drei Landern. Nur
jeder zweite deutsche Studienteilnehmer schdtzt
den bisher erreichten Digitalisierungsgrad in Am-
tern und Behdrden als fortgeschritten ein - wobei
Frauen dendigitalen Fortschrittin der Verwal-
tung tendenziell positiver bewerten als Mdnner.

In der Bundesrepublik flihlt sich die Mehrheit der
Befragtenin der Lage, 6ffentliche Online-Dienste
selbstdndig zu nutzen - duBert zugleich aber Da-
tenschutzbedenken, wenn personliche Informati-
onenviaInternet an staatliche Stellen Gibertragen
werden mUssen. Aus Biirgersichtist die Digitalisie-
rungsprioritdt in Bezug auf das Personenstands-
und Meldewesen am gréBten, wobei sich die
Vereinfachungswiinsche insbesondere auf Neuan-
trdge von Personenstandsdokumenten beziehen.
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Studienergebnisse
im Uberblick

Frage: Die Bevdlkerung aller vier betrachteten Lander sieht den digitalen
Wandel in der 6ffentlichen Verwaltung mehrheitlich auf gutem
H X : Wege. Allerdings zeigen sich von Land zu Land markante Unter-
Wie schdtzen Sie den schiede: Wdhrend hierzulande gut jeder zweite Studienteilnehmer
aktuellen Digita”sie— den Digitalisierungsgrad in Behorden positiv bewertet, sind es in
o Norwegen schon drei von vier. Frankreich und GroBbritannien fol-
rungsg rad der Oﬂ:ent_ gen mit 70 beziehungsweise 64 Prozent. Bemerkenswert an den
lichen Ve I'WBHUHQ ein? deutschen Ergebnissen ist die vergleichsweise hohe Variabilitat in
der Einschatzung des digitalen Fortschritts bezogen auf verschie-
dene Verwaltungsbereiche: Als digital weit fortgeschritten wird
in der Bundesrepublik zum Beispiel die Finanzverwaltung mit der
Maglichkeit zur Online-Abgabe der Einkommensteuererklarung
wahrgenommen. Im Gegensatz dazu gelten Justiz und Polizei bei
den Birgern bislang als digitale Nachzigler innerhalb der staat-
lichen Verwaltung.

Frankreich GroBbritannien Norwegen Deutschland
NILA T
il oS = I
2% 6% 3% 6% 2% 5% 5% 6%
23 %,
47 %
64% 58% 70%
Sehrfortgeschritten M Fortgeschritten M wenig fortgeschritten M Uberhaupt nicht fortgeschritten M Fortschritt

Abb. 1: Die Digitalisierung wird in allen Landern als fortgeschritten betrachtet
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Eine Gberwaltigende Mehrheit der Bevolkerung erwartet von
ihrer Verwaltung einen zligigen Ausbau digitaler Servicean-

i : P gebote: In Deutschland wdren 83 Prozent der Befragten sogar
Wirden Sie neue dlgl bereit, alte Gewohnheiten im Umgang mit Behorden zu dndern,
tale Services nutzen wenn sie im Gegenzug ihre Verwaltungsangelegenheiten online
und Ihre Gewohnheiten erledigen kdnnten. Diese Bereitschaft ist wiederum in Norwe-

gen und Frankreich mit jeweils 88 Prozent noch etwas starker
daflur andern? ausgepragt. Als gréBte Vorteile digitaler Online-Dienste nannten
51 Prozent der deutschen Studienteilnehmer Zeitersparnis und
48 Prozent die Unabhangigkeit von Sprech- und Offnungszei-
ten dank 7-mal-24-Stunden-Zugriffsmadglichkeit via Internet.
Weitere 45 Prozent erhoffen sich von der Verwaltungsdigita-
lisierung den Wegfall von Behérdengdangen sowie Anrufen bei

Frage:

Amtern.
Frankreich GroBbritannien Norwegen Deutschland
S -
i = == -
9% 3% 13% 4% 10% 2% 13% 4%
25%
0, o,
36% 27% 34%
Ja Ja
83% 88%
52% 56 % 54%
58%
Ja,ohne zuzégern M Ja, warum nicht M Nein, vermutlich nicht M Nein, definitiv nicht

Abb. 2; Starke Unterstlitzung ftir die Entwicklung von Online-Diensten des 6ffentlichen Sektors
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Frage: Gut ein Drittel der deutschen Teilnehmer nutzt
bereits heute Online-Angebote der 6ffentlichen

Verwaltung. Die Nutzungsfrequenz jedochist noch

relativ gering: Nur flinf Prozent greifen wochent-

Wie oft nutzen Sie

Online-Dienste lich, neun Prozent einmal im Monat und jeder fiinfte

des -C-)ﬁ-entl ichen halbjahrlich auf digitale Dienste von Amtern und
Behorden zu. Zwei Drittel der Befragten aus der

Dienstes? Bundesrepublik geben eine Nutzungshaufigkeit

von einem Mal im Jahr oder noch seltener an. Zum
Vergleich: In der norwegischen Bevolkerung ist
die Adaptation digitaler Verwaltungsdienste fast
doppelt so hoch; nurin GroBbritannien ist sie noch
geringer als in Deutschland.

Frankreich GroBbritannien Norwegen Deutschland
N LA |-
I I IZ15] Himm -

20%
21%

25%

20%

39%

31%

M Jede Woche Einmal pro Monat [ Einmal im Halbjahr M Einmal proJahr B Kaum B Nie

Abb. 3: Nutzungshdufigkeit von Online-Diensten des 6ffentlichen Sektors
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Frage: Aber auch partielle Unsicherheiten gegentiber 6ffentlichen
Online-Diensten treten in der Studie zutage: So sehen sich
: : B hierzulande nur 43 Prozent der Befragten in der Lage, digitale
Wenn Sie Online Serviceangebote autonom und ohne fremde Hilfe zu nutzen. In
Dienste nutzen, wirden GroBbritannien sind es 15 Prozentpunkte und Norwegen sogar
Sie sagen. dass 25 Prozentpunkte mehr. Jeder zweite deutsche Studienteilneh-
gen, mer beherrscht den Umgang mit 6ffentlichen Online-Diensten
weitgehend selbstdndig, ist jedoch sporadisch auf Hilfe ange-
wiesen. Sieben Prozent hingegen haben hierbei nach eigenem
Bekunden ohne Hilfe Schwierigkeiten. Wie kénnen die verant-
wortlichen Verwaltungseinheiten in Deutschland am besten
Hilfestellung leisten? Durch leicht verstdndliche Artikel und Leit-
fddenim Internet, meinen 34 Prozent der Befragten. Durch eine
rund um die Uhr erreichbare Hotline, sagen 30 Prozent, wdhrend
23 Prozent Unterstiitzung via Instant Messaging und Chats be-
grtiBen wirden.

..mansehrqgutallein ..manhalbwegsalleinzu- ...manohne Hilfe ...man Uberhaupt
zurechtkommen kann rechtkommenkann,auch  Schwierigkeiten hat? nicht zurechtkommt
und komplett selbstdn- wenn ab und zu Hilfe not- und nicht selbstdn-
digist? wendigist? digist?

B B Frankreich 66 % 29% 5% -

NLA . .

== GroBbritannien 58 9% 350, 504 2%

/L] 0 0 0

afmm NOrwegen 68% 30% 2% -

B peutschland 43% 50 % 7% -

Abb. 4; Selbstandigkeit bei der Nutzung von Online-Diensten des 6ffentlichen Sektors
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Drei Viertel der bundesdeutschen Bevolkerung
wiinschen sich ein einheitliches Verwaltungsportal
mit nur einmaligem Transfer gleichbleibender Daten.
Rund vier von funf Biirgern wollen via Internet auf
offentliche Services zugreifen und Behorden via
E-Mail oder Online-Formulare jederzeit kontaktieren
kdnnen. Gut zwei Drittel meinen, die 6ffentliche
Verwaltung sollte mit unterschiedlichen Gerdten
Uber verschiedene digitale Kandle erreichbar sein.

Frage:

In welchem Umfang
sollten die folgenden
MalBnahmen Prioritat
fur die Verwaltung

5
ha ben ! Diese Erwartungshaltung ist in Frankreich, Norwe-
gen und GroBbritannien dhnlich stark ausgeprdgt.
Allerdings wird der Erflllungsgrad dieser Erwar-
tungen in der Bundesrepublik signifikant schlechter
bewertetals in den anderen drei Landern.
Frank-
rerch 86 % 85% 84% 84% 82% 66 % 62%
GroB- o o o
britannien 77% 76 % 81 % 84 % 73% 72% 75%
Nor-
wegen 88% 87% 91% 91% 90% 85% 76%
Deutsch-
and 75% 77% 81% 80% 75% 68% 67%
Einmalige Uber-  Schaffungeines Internet-Zugang Mdglicher On- Entwicklung Zugangzuden Datentrans-
tragungeigener  Portals,daseinen zuroffentlichen line-Kontakt zusdtzlicher Servicesder parenz/
Datenannatio-  einheitlichen Verwaltung zur 6ffentlichen  Servicesdurch offentlichen OpenData

nale, lokale oder
regionale Verwal-
tung

Zugangzuallen
Bereichender
offentlichen
Verwaltunger-
moglicht

Verwaltung per
E-Mail oder For-
mulare

Datenaustausch
zwischen
Verwaltungs-
dienststellen

Verwaltung mit
unterschiedlichen
Gerdten/Kanadlen

Abb. 5: Prioritdt gegeniiber Multichannel-Zugdngen und Open Data haben die einmalige Datenlibermittlung und die Schaffung eines
einheitlichen Portals flir den Zugang zu elektronischen Verwaltungsleistungen
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Frage; Der Gesundheitssektor rangiertin der Bevolke-
rung aller vier untersuchten Ldander unter den

Welcher Bereich Top 3 der Digitalisierungsprioritdten. Nach Ansicht
. von 46 Prozent der deutschen Teilnehmer sollte

sollte dlgltal ent- die Digitalisierung von Verwaltungsabldufen in-

wickelt werden? klusive Online-Kontaktmdglichkeit vor allem bei

Personenstandsangelegenheiten vorangetrieben
werden. Auf Platz zwei und drei der Prioritdten-
liste aus Blirgersicht folgen in der Bundesrepublik
die Steuerverwaltung mit 37 Prozent und das
Gesundheitswesen mit 31 Prozent. Letzteres hat
dagegen fir Briten (61 Prozent) und Norweger
(49 Prozent) mit Abstand die héchste Bedeutung.

Frankreich GroBbritannien Norwegen Deutschland
NI LA 1L |
i == = L

40%
Personenstands-
angelegenheiten

32% 32%
@ Gesundheits- @ Soziale
sektor Sicherheit

49%
Gesundheits-
sektor

61 %
Gesundheits-
sektor

46 %
Personenstands-
angelegenheiten

31% 37 %
Personenstands- Steuer-
angelegenheiten verwaltung

@ Q@O0

32% 31% 28% 31%
Job- Personenstands- Job- Gesundheits-
suche angelegenheiten suche sektor

Abb. 6: Gesundheit und Personenstandsangelegenheiten haben bei der digitalen Transformation Top-Prioritdt
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Frage:

Welche Verwaltungs-

Viele Verwaltungsabldufe sollten aus Sicht der Blrger ver-
einfacht werden. In Deutschland nennen 46 Prozent der
Studienteilnehmer in diesem Kontext die Erneuerung des Perso-
nalausweises oder Reisepasses. 34 Prozent wlinschen sich eine

VO I’géﬂge sollten |hrer Vereinfachung bei der Einkommensteuerkldrung und 32 Prozent

Ansicht nach verein-
facht werden?

Erneuerung Reisepass/
Personalausweis

Inanspruchnahme
med. Leistungen

Arbeitssuche/-
Arbeitslosigkeit

Beantragung
staatlicher Leistungen

Rentenantrag

Meldung Sterbefall

Arbeitsunfahigkeit
durch lange Erkrankung

Einkommen-
steuererkldrung

Anmeldung Einschulung

Weiterbildungs-
angelegenheiten

Standesamts-
angelegenheiten

Kindergeld etc.

bei Antrdgen auf staatliche Leistungen. Weitere Vereinfachungs-
wlnsche beziehen sich in der Reihenfolge ihrer Haufigkeit auf
Rentenantrdge, die Jobsuche und die Inanspruchnahme medizini-
scher Behandlungen sowie auf die Meldung eines Sterbefalls.

Frankreich [ [} GroBbritannien =f=  Norwegen = Deutschland EEE

1[N

Abb. 7: Viele Verwaltungsvorgdnge sollten noch vereinfacht werden
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F . Flr einen GroBteil der Bevdlkerung hat die Verwaltungsdigitali-
rage: . | .
sierung nicht nur auf nationaler, sondern auch auf europdischer

: Ebene Prioritat. 60 Prozent der Befragten in der Bundesrepublik
SO”.ten eurolpavvelte glauben, dass Online-Services flir Biirger auch von Behdrden der
Online-Services der Europdischen Union angeboten werden sollten. Das ist nach Nor-

Sffentlich Vi It wegen (67 Prozent) der hochste Wertim Ldndervergleich. Ange-
orrentiichen verwad Ung sichts des Brexit-Votums Uberrascht es kaum, dass die britischen

geschaﬂ:en Werden? Studienteilnehmer mit nur 34 Prozent den Online-Angeboten auf
Europa-Ebene eine weitaus geringere Bedeutung zuerkennen.
Inhaltlich wdre aus Sicht der deutschen Teilnehmer die europdi-
sche Verwaltungsdigitalisierung hauptsdchlich in den Bereichen
Jobsuche (34 Prozent), Personenstandsfragen (34 Prozent)
sowie Justiz und Polizei (31 Prozent) lohnenswert.

Frankreich GroBbritannien Norwegen Deutschland
NI LA | 1|
i == == -
13% 15% 9% 8% 11% o
22% 15%
29%
25%
25% 9
33%
39%
37 % 45% 45%

Absolute Prioritat M Hohe Prioritat B Keine wirkliche Prioritat H Definitiv keine Prioritat M Insgesamt

Abb. 8: Erwartungen zur europaweiten Standardisierung von Online-Diensten des 6ffentlichen Sektors
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Sopra Steria Consulting zahlt zu den Top 10 der Business
Transformation Partnerin Deutschland. Als ein flihrender
europdischer Anbieter fiir digitale Transformation bietet Sopra
Steria mit rund 40.000 Mitarbeitern in iber 20 Landern eines
der umfassendsten Portfolios fiir End-to-End-Services: Bera-
tung, Systemintegration, Softwareentwicklung, Infrastruktur-
management und Business Process Services.

Unternehmen und Behdrden vertrauen auf die Expertise von
Sopra Steria, Transformationsvorhaben, die geschaftskritische
Herausforderungen adressieren, erfolgreich umzusetzen. Im
Zusammenspiel von Qualitdt, Leistung, Mehrwert und Innova-
tion befdhigt Sopra Steria seine Kunden, IT optimal zu nutzen.

Weitere Informationen finden sich unter www.soprasteria.de

Sopra Steria GmbH
Hans-Henny-Jahnn-Weg 29
22085 Hamburg
info.de@soprasteria.com

www.soprastria.de Soprq S Steriq

CONSULTING



