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E-Government muss Blrger im Blickfeld behalten

Minchen, 18. September 2018 — In 6ffentlichen E-Government-Diskussionen dominie-
ren behdrdeninterne Themen wie die Digitalisierung von Verwaltungsverfahren, der

Burger steht bestenfalls an zweiter Stelle. Der E-Government-Erfolg kann aber nur si-
chergestellt werden, wenn die Perspektive der Kunden — sprich Burgerinnen und Bur-

ger — starker beriicksichtigt wird, meint IT-Dienstleister Consol.

Die Nutzung von E-Government-Angeboten ist riicklaufig und auch die Zufriedenheit mit den
vorhandenen Services nimmt rapide ab, wie Untersuchungen zeigen (1). Dafir gibt es viele
Grinde, etwa die mangelnde Bekanntheit, technische Hirden wie die Anschaffung zusatzli-
cher Hardware oder auch Medienbriiche, die das digitale Angebot ad absurdum flihren — weil
sie zum Beispiel einen ergdnzenden Gang ,auf das Amt“ erfordern. Die Digitalisierung der
Verwaltung ist aber weiterhin ein zentrales Anliegen der Bundesregierung und vor allem der
Birger, auch im aktuellen Koalitionsvertrag spielt sie eine wichtige Rolle. Es wimmelt dort
nur von Vorhaben, von einem ,digitalen Portal fir Burgerinnen und Birger®, das einen ,ein-
fachen, sicheren und auch mobilen Zugang zu allen Verwaltungsdienstleistungen® bietet,
Uber ein Blrgerkonto bis zu einer E-Government-Agentur, die als Think Tank fungiert. Selbst
die Blockchain taucht im Abschnitt ,Auf dem Weg in die digitale Verwaltung“ auf.

,Die Absichtserklarungen der Bundesregierung sind schon und gut. Mit einem reinen Buzz-
word-Bingo, siehe Blockchain, ist aber kein Erfolg garantiert. Viel zu kurz kommt nach Ein-
schatzung von Consol der wichtigste Aspekt, die Perspektive des Burgers. Der Begriff Be-
nutzerfreundlichkeit taucht so auch nur an einer Stelle auf, bezeichnenderweise beim bisher
krachend gescheiterten elektronischen Personalausweis”, konstatiert Kai Hinke, Leiter Con-

sol CM Software bei Consol in Miinchen.

Die Themen E-Government und Digitalisierung der Verwaltung sollten nach Consol starker
aus Kundensicht betrachtet werden. Entscheidende Fragen lauten dabei: Wo lassen sich
Ablaufe fur die Burger vereinfachen? Welche Anforderungen der Blrger an kunden- und

serviceorientierte Prozesse bestehen?
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Auf Basis der Erfahrungswerte, die Consol in zahlreichen Projekten mit der 6ffentlichen Hand
gewonnen hat, sind folgende Anforderungen und Wiinsche aus Birgersicht von groRer Be-

deutung:

o Benutzerfreundlichkeit der Lésung

¢ Nutzung ohne Investitionsaufwand

¢ Online-Statusabfragen

¢ Schnellere (und mdéglichst medienbruchfreie) Bearbeitung
e Geringere Gebuhren als beim Vor-Ort-Service

.Die offentliche Verwaltung sollte auch die Erfahrungen anderer Branchen nutzen und ent-
sprechende Best Practices heranziehen®, so Hinke. ,Ein gutes Beispiel liefert der Bankenbe-
reich, in dem bei der Etablierung neuer Vertriebskanéle der Kunde und seine Bedurfnisse in
den Mittelpunkt gertiickt wurden. Nur durch die Kombination von hohem Benutzerkomfort und
maximaler Sicherheit konnten Finanzinstitute so den Erfolg des Online- und Mobile-Banking

sicherstellen.”

Consol bietet fur die Umsetzung digitaler Burgerservices seine Losung Consol CM an. Die
flexibel anpassbare Plattform zur Digitalisierung von Verwaltungs- oder Geschéaftsprozessen
wird von der 6ffentlichen Verwaltung vor allem in den Bereichen Blrgeranfragen und Be-
schwerdemanagement genutzt. Die Finanzagentur des Bundes etwa setzt sie fur die elektro-
nische Abwicklung aller Beschwerden und Prozesse im Kontext des Schuldbuchkontos ein.
Und das Referat fur Arbeit und Wirtschaft der Stadt Miinchen nutzt Consol CM im Kunden-

beziehungsmanagement.

Daruiber hinaus kooperiert Consol auch mit dem bol Behdrden Online Systemhaus, einem
Anbieter von E-Government-Losungen. Das bol-Formular-Management setzen bereits funf
Bundeslander flachendeckend als Basiskomponente des E-Government ein. Durch die An-
bindung der bol-Software an Consol CM kénnen Behdrden Online-Antrage medienbruchfrei
Ubernehmen, individuelle Fachapplikationen erstellen sowie Implementierungen und Anpas-

sungen schnell und ohne Entwicklungs-Know-how umsetzen.

(1) https://initiatived21.de/publikationen/egovernment-monitor-2017/
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Diese Presseinformation und Bildmaterial sind im
Internet abrufbar unter www.pr-com.de/consol

Uber Consol

Die Consol Consulting & Solutions Software GmbH ist ein MUnchener IT-Full-Service-Provider. Zum
Lésungsangebot des 1984 gegriindeten IT-Dienstleisters mit Spezialisierung auf komplexe IT-Systeme
gehoren Beratung, Entwicklung, Integration, Monitoring und Testing sowie Betrieb und Wartung. Fur die
digitale Transformation entwickelt und vertreibt das Unternehmen zudem Consol CM, eine Low-Code-
Plattform, die umfangreiche BPM-, CRM- und Case-Management-Funktionen in sich vereint.

Zu den Kunden von Consol gehdren GroBunternehmen wie AOK Bayern, Daimler, Fraport, FWU, Kyo-
cera, Schufa, Telefénica oder UniCredit sowie mittelstdndische Firmen wie M-net, maxdome, Haribo
oder Carglass. Auch 6ffentliche Institutionen wie die Bundesrepublik Deutschland — Finanzagentur oder
die Stadtverwaltungen Minchen und Potsdam setzen auf Losungen von Consol.

Consol beschéftigt weltweit aktuell rund 280 Mitarbeiter. Das Unternehmen mit Hauptsitz Minchen ist
mit eigenen Niederlassungen in Dusseldorf und Nurnberg sowie mit Tochtergesellschaften in Osterreich,
Polen, den USA und Dubai vertreten. Der Umsatz der gesamten Consol-Gruppe lag im Geschéftsjahr
2016/2017 bei 25 Millionen Euro.

Weitere Informationen unter http://www.consol.de und auf Twitter unter
http://www.twitter.com/consol _de.
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