Bevolkerung will mehr elektronische
Dienstleistungen von den Gemeinden

Verwaltung Per Mausklick, statt ins Gemeindehaus gehen: Die Burger wiinschen sich mehr Dienstleistungen von
der Verwaltung auf digitalem Weg. Das zeigt eine Studie, die auch in Meilen und Horgen erhoben wurde.

Christian Dietz-Saluz

Die Schweiz ist ein Entwick-
lungsland. Das gilt zumindest bei
den elektronischen Dienstleis-
tungen der Gemeinden. Bei den
Onlineangeboten der Verwaltun-
gen liegt die Schweiz im interna-
tionalen Vergleich nur auf Rang
64von 193 Landern. Fiihrend sind
Frankreich, Didnemark, Schwe-

den, Finnland, Singapur und
Stidkorea. Das verwundert, ist
doch die Bevolkerung fit fiir di-
gitale Dienstleistungen, wie aus
einer Studie der Ziircher Hoch-
schule fiir Angewandte Wissen-
schaften (ZHAW) hervorgeht.
Denn nur wenige Lander konnen
mit der Quote an Mobilfunkbe-
sitzern und mit der Internetnut-
zung der Eidgenossen Schritt

halten. Doch heute werden in der
Schweiz erst wenige elektroni-
sche Dienstleistungen wie Ad-
ressinderungen, Reservierung
von SBB-Tageskarte oder Online-
formulare angeboten.

Hohe Akzeptanz

Dabei liegt der Nutzen auf der
Hand: E-Service ist rund um die
Uhr erhiltlich und erspart den

Weg ins Gemeindehaus. Dabei
geniessen E-Services trotz Sor-
gen um Datenschutz und Daten-
sicherheit hohe Akzeptanz in der
Bevolkerung, wie die ZHAW-Stu-
die ergab. Gleichzeitig zeigt die
Umfrage aber auch, dass analo-
ge Dienstleistungen fiir die Be-
volkerung weiterhin sicherzu-
stellen sind. Menschen, denen
der Umgang mit digitaler Kom-

munikation wenig bis nicht ver-
traut ist, sollen also wie bisher
an einem Schalter von einem
Verwaltungsangestellten bedient
werden konnen. Die Studie wur-
de in vier Ziircher Gemeinden
durchgefiihrt, darunter Horgen
und Meilen. Deren Verwaltungs-
chefs sehen E-Service als Chan-
ce zur Rationalisierung und Ef-
fizienzsteigerung. Seite 3



Mit E-Service ist das Gemeindehaus
rund um die Uhr geofinet

Verwaltung Welche Bedtirfnisse haben die Einwohner an elektronischen Dienstleistungen von der Gemeindeverwaltung? Diese Frage
hat eine Studie deutlich beantwortet. Die meisten Befragten wohnen in Horgen und Meilen.

Christian Dietz-Saluz

Eine Dienstleistung, die rund um
die Uhr erhaltlich ist und fiir die
man keinen Fuss aus dem Haus
setzen muss, mutet paradiesisch
an. Daher erstaunt, dass die we-
nigsten Gemeinden ihre Dienst-
leistungen online anbieten, so-
dass sich die Biirger den Weg ins
Gemeindehaus sparen. Auch das
Verwaltungspersonal wiirde
zeitlich entlastet im Vergleich
zum Schalterdienst.

Dieses noch mangelhafte An-
gebot hat das Institut fiir Verwal-
tungsmanagement der Ziircher
Hochschule fiir Angewandte
Wissenschaft (ZHAW) zum The-
ma fiir eine Studie genommen.
Auf Anregung des Verbands Ziir-
cher Gemeindeschreiber und
Verwaltungsfachleute (VZGV)
hat es im August 2018 alle Haus-
halte in Horgen, Meilen, Fehral-
torf und Russikon zur Teilnah-
me an der Umfrage eingeladen.
Fast 1000 Personen haben geant-
wortet, von denen iber 700 in
Horgen, Meilen leben.

Sicherheit geht vor

Am Mittwoch wurde das Resul-
tat der Studie «Bedarfserhebung
Digitales Leistungsportfolio bei
Ziircher Gemeinden» an einer
Tagung in Winterthur vorge-
stellt. Die Ergebnisse der wissen-
schaftlichen Arbeit zeigen, dass
90 Prozent der Befragten E-Ser-
vices analogen Dienstleistun-
gen vorziehen. Vorausgesetzt,
dass die erhaltenen Dienstleis-
tungen identisch sind, so als ob
man sie am Schalter im Gemein-
dehaus erhalten hitte. Allerdings
schwindet diese deutliche Prife-
renz fiir den E-Service, sobald es
um Datensicherheit und Daten-
schutz geht. Das spielt vor allem
bei sensibleren Dienstleistungen
eine Rolle: Je vertraulicher die
Daten eingestuft werden, desto
grosserer Wert wird auf Daten-
schutz gelegt.

Dass dennoch iiber die Hilfte
der Befragten eine Dienstleis-
tung mit sensiblen Daten wie
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eine elektronische Steuererkla-
rung digital beziehen wiirde,
zeigt, wie gross die Zustimmung
zu E-Services generell aus-
fallt. Geringe Bedeutung erhalt
der Schutz von personlichen
Daten, wenn etwa ein Jokertag
an der Schule beantragt wird.
Auch eine elektronische Um-
zugsmeldung wird beziiglich
Datenschutz als wenig bedenk-
lich eingestuft.
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Der Datenschutzbeauftragte des
Kantons Ziirich, Bruno Baeris-
wyl, findet eine Erklarung, wes-
halb die Umfrageergebnisse zur
Datensicherheit generell positiv
ausfallen: «Das Vertrauen der
Biirger in den Staat kommt da-
her, weil sie wissen, wie der Staat
mit ihren Daten umgeht.» Sie
konnten differenzieren. So sei
zum Beispiel das Vertrauen in die
Datensicherheit bei Telecoman-
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o

bietern viel tiefer. «Darum ist es
wichtig, das Vertrauen in den
Datenschutz beim Staat nicht zu
verspielen. Das verlangt nach
einem hohem Anspruch an
die Datensicherheit», appel-
liert Baeriswyl an die Tagungs-
teilnehmer.

Preis vor Zeit

Das oftmals aufgefiihrte Argu-
ment, digitale Dienstleistungen

. Foto: Dorothea Uckelmann

fihrten zu kiirzeren Abwick-
lungsprozessen seitens der Be-
horden, stellte sich in der Befra-
gung als von marginaler Bedeu-
tung heraus. Caroline Briiesch,
Leiterin Institut fiir Verwaltungs-
management an der ZHAW und
Co-Leiterin der Studie, bringt es
auf den Punkt: «Ob E-Services
zu einer Verringerung oder gar
zur Verlingerung des Zeitauf-
wandes auf Behordenseite zum

Beispiel fiir die Bearbeitung
einer Steuererklirung fiihren,
hat kaum einen Einfluss auf die
Beurteilung durch die Nutzerin-
nen und Nutzer digitaler Dienst-
leistungen.»

Anders verhilt es sich, wenn
es um den Preis geht. Die Aus-
sicht, dass E-Services mit mog-
lichen zusitzlichen Kosten fiir
die Nutzenden verbunden sein
konnten, scheint neben Daten-
schutz und Datensicherheit das
zweite zentrale Kriterium fiir die
Beurteilung digitaler Angebote.

Angebote sollen wachsen

Meilen stellt derzeit gemass Ge-
meindeschreiber Didier Mayen-
zet den elektronischen Biirger-
service bei E-Steuerportal, Um-
zugsmeldung, SBB-Tageskarte
sowie verschiedenen online ab-
rufbaren Gesuchsformularen zur
Verfiigung. Allfillige Gebiihren
verandern sich nicht, egal ob die
Dienstleistung digital oder am
Schalter bezogen wird. Das gilt
auch in Horgen, wo es heute rund
250 Moglichkeiten gibt, Dienst-
leistungen von zu Hause aus zu
beantragen. Am haufigsten wer-
den hier die Formulare zur Frist-
erstreckung der Steuererklirung,
Betreibungsauskunft, Ab-/An-
meldung, Adressinderung, Ge-
burtsurkunde, Trautermin, An-
meldungen zu Schulsportkursen,
Hackseldienst, Kindergarten bei
Zuzug und Familienschein ange-
Kklickt und ausgefiillt. Ausserdem
kann man in Horgen elektro-
nisch Gebiihren und Rechnun-
gen bezahlen.

Diese Liste soll in den beiden
Bezirkshauptorten wachsen. Die
Studie hat sie bestitigt, wonach
die Einwohnerinnen und Ein-
wohner nach mehr elektroni-
schen Dienstleistungen verlan-
gen (siehe Artikel unten). Das
sagt auch Alexander Mertes, Pro-
jektleiter der Studie: «Die Nach-
frage nach E-Service steigt mit
dem Ausbau des Angebots.»

Eine Umfrage zum Thema finden
Sie auf www.zsz.ch.

Studie gibt Meilen und Horgen Schub auf ihrem Weg zur Digitalisierung

Verwaltung Digital first! Aber der Schalterdienst in der Gemeinde bleibe, sagen Experten aus dem Kanton Zurich.

Die Umfrage der ZHAW zeigt,
dass die Bereitschaft bei den Ein-
wohnern gross ist, E-Services zu
benutzen. Das nehmen Meilen
und Horgen, die an der Studie
teilgenommen haben, als Auftrag
zum Ausbau des Angebots an.
«Mir hat die Umfrage Mut gege-
ben, weil sie das hohe Vertrauen
in die Gemeinde und Verwaltung
von Horgen bestitigt», sagt Ge-
meindeschreiber Felix Ober-
hinsli, in dessen Gemeinde be-
reits rund 250 elektronische
Dienstleistungen angeboten
werden. «Das ist ein gutes Zei-
chen, auf dieser Basis die E-Ser-
vices auszubauen.»

Fiir seinen Meilemer Amtskol-
legen Didier Mayenzet werde
es immer wichtiger, «dass die
Gemeindeverwaltung eine offe-
ne, digital vernetzte Organisa-
tion ist, die sowohl nach innen

als auch nach aussen bediirfnis-
gerecht, sicher und sinnvoll di-
gital agiert». Entsprechend sei-
en Chancen zu nutzen und An-
gebote in der Verwaltung zu
entwickeln. Er erwartet eine bal-
dige Erweiterung des Angebots
an elektronischen Dienstleistun-
gen. Mayenzet erwahnt Einbiirg-
erungs- und Baubewilligungs-
verfahren, «sobald der Kanton
diese Angebote umsetzt».
Ausserdem werde Meilen dem-
nichst die Reservation von der
Offentlichkeit zur Verfiigung ste-
henden Riaumlichkeiten als E-
Service aufschalten.

Der Ausbau an digitalen
Dienstleistungen gehe jedoch
nicht einher mit einem Abbau
des Verwaltungspersonals oder
des personlichen Services am
Schalter, beteuern alle Beteilig-
ten. Thomas Binder (Gossau),

«Digital first! Damit
wir die Zeit haben,
die Schalterkunden
besser unterstiitzen
zu konnen.»

Thomas Binder
Prasident VZGV, Gossau

Prasident der Vereinigung Ziir-
cher Gemeindeschreiber und
Verwaltungsfachleute: «Wir
miissen die Standardablidufe ra-
tionalisieren, aber weiterhin die
personlichen Kontakte pflegen.»
Das sei notwendig bei einer
wachsenden Bevolkerungszahl
und stagnierendem Personalbe-
stand. Die Hintergrundarbeit in
der Verwaltung bleibe trotz Di-
gitalisierung dieselbe. Binder
legt ein Motto fest: «Digital first!
Damit wir die Zeit haben, die
Schalterkunden besser unter-
stiitzen zu konnen.» Die Ziircher
Staatsschreiberin Kathrin Arioli
betont: «Die Digitalisierung ist
kein Sparprogramm. Menschen
sollen weiterhin die Arbeit ma-
chen, fiir die es keine Maschinen
gibt.» Das bestitigt Felix Ober-
hénsli. «kE-Service bringt keinen
Personalabbau, aber es hilft, ef-

fizienter und zum Teil rationel-
ler zu arbeiten.» Das sei gerade
flir die Horgner Verwaltung
wichtig. Von einem Tag auf den
anderen musste sie 10 Pro-
zent mehr Einwohner betreuen,

erinnert er an die 2018 erfolgte
Eingemeindung von Hirzel. «Das
kann man nur mit gesteigerter
Effizienz abfedern.»

Christian Dietz-Saluz




