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Moderne elektronische Formulare bieten ein hohes Potenzial fiir Einsparungen und Effizienz-
gewinne und erhohen zudem die Qualitédt der Verwaltungsservices. Das zeigen Erfahrungen

von Stadten wie Berlin.

b sich elektronische For-

mulare wirklich lohnen

und worauf bei der Um-
setzung zu achten ist, fragen sich
kommunale Verwaltungen immer
wieder. Die Erfahrung zeigt: Rich-
tig umgesetzt sind E-Formulare
nicht nur praktizierte Biirgernihe,
sondern auch ausgesprochen wirt-
schaftlich. Der Erfolg hingt dabei
jedoch von drei Faktoren ab.

Formulare und Antrédge in der
offentlichen Verwaltung sind oft-
mals umfangreich und komplex.
Es miissen viele Daten erhoben,
Abhingigkeiten aufgeldst und zahl-
reiche Nachweise und Unterlagen
eingefordert werden. Klassische
PDF-Eingabeformulare kénnen
diese Aufgaben in der Praxis nur
bedingt meistern. Sie erlauben keine
Nutzung auf modernen Smartpho-
nes oder Tablets und sind generell
nicht mehr zeitgemi. Abhilfe
schaffen moderne Formularassis-
tenten, die den Nutzer stringent
durch den Eingabeprozess fiihren
und beispielsweise nur die Felder
anzeigen, die im Kontext der bis-
herigen Eingaben notwendig sind.

Mit optisch ansprechenden und
technisch modernen Eingabe-
masken koénnen auch komplexe
Priifungen durchgefiihrt und der
Benutzer durch direktes Feedback
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zur richtigen Bedienung gefiihrt
werden. Die Verwendung von
HTML5 macht dabei nicht nur eine
effektive Benutzerfithrung moglich,
der Formularassistent verwendet
zudem automatisch Bedienelemente
und Eingabemdglichkeiten, welche
dem Benutzer von seinem PC oder
Tablet vertraut sind.

Ein zweiter Erfolgsfaktor ist die
Durchgingigkeit des Verfahrens.
So ist es wenig sinnvoll, wenn nur
Teile des Antragsverfahrens online
durchgefithrt werden kénnen.
Wichtig ist es auch, erforderliche
Dokumente und Anlagen direkt
im Antragsprozess hochladen zu
kénnen. Das erspart der Verwal-
tung den aufwendigen Umgang mit
Papieranhingen und dem Biirger
den Weg zur Post. Ebenso wichtig
ist das Thema E-Payment. Sind
Gebiihren fiir einen Verwaltungs-
vorgang erforderlich, sollten diese
auch auf elektronischem Wege
beglichen werden konnen. Die In-
tegration einer E-Payment-Losung
im Online-Prozess sorgt zudem
dafiir, dass nur ernsthafte Antriage
in der Verwaltung auflaufen. Wer
eine Gebiihr bezahlt, hat auch ein
echtes Anliegen.

Dritter Erfolgsfaktor fiir E-For-
mulare ist die Einbindung in eine
Gesamtstrategie fiir Online-Dienste.

Nur einzelne Verfahren online
umzusetzen, ist allenfalls in der
frithen Pilotierung sinnvoll. Schnell
erwartet der Biirger moglichst
viele Verwaltungsvorginge via In-
ternet auslésen und abwickeln zu
kénnen - diese Chance gilt es zu
nutzen. Den Prozess kénnen die
Verwaltungen mit einer attrakti-
ven Gestaltung des Biirgerportals,
E-Biirgerdiensten und modernen
Online-Formularen unterstiitzen.
Zustindigkeitsfinder dienen dabei
als Navigationshilfe, um direkt den
richtigen Ansprechpartner fiir ein
Anliegen herauszufinden. Auch QR-
Codes konnen vielseitig als Lotse
eingesetzt werden. Sie lassen sich
etwa im Schriftverkehr nutzen, um
den Biirger direkt auf ein vorausge-
fiilltes Online-Formular zu fiihren,
koénnen aber auch auf den Schildern
zum Anwohnerparken oder auf den
Gebiihrenaufkleber auf der Miillton-
ne angebracht werden. Auch hier
gilt: Die Unterstiitzung neuer End-
gerdte wie Smartphones und Tablets
ist Pflicht, mit modernen Web Apps
jedoch auch einfach moglich.

Neben einer Gesamtstrategie soll-
ten kommunale Verwaltungen bei
der Einfiihrung von elektronischen
Formularen zwei weitere Dinge
berticksichtigen. Zum einen sollten
nach einem kleinen Verfahren als
Pilot ziigig diejenigen Verfahren
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und Antridge mit hohen Fallzahlen
in Angriff genommen werden. Kurz
gesagt gilt: Je hoher die potenziellen
Fallzahlen, desto hoher das Ein-
sparpotenzial. Zum anderen sollten
die verfiigbaren E-Government-
Verfahren dann auch an prominen-
ter Stelle angeboten werden. Ist ein
Online-Antrag nur miihsam auf der
Website der Kommune zu finden
oder werden die Hiirden zur Benut-
zung zu hoch gehdngt — Stichwort
elektronischer Personalausweis
- konnen keine nennenswerten
Nutzungszahlen erwartet werden.
Fiir die Verwaltung ergeben sich

E-Formulare erleichtern Antragsprozesse.

L

zudem enorme Synergiepotenziale,
wenn fiir elektronische Formulare
und das Anliegen-Management
kein Flickenteppich zum Einsatz
kommt, sondern eine leistungsstar-
ke E-Government-Plattform. Wer
beispielsweise fiir die Umsetzung
der EU-Dienstleistungsrichtlinie
(EU-DLR) auf eine Plattform wie cit
intelliForm von Anbieter cit gesetzt
hat, kann mit dieser neben der EU-
DLR viele weitere Online-Dienste
realisieren.

Ein gelungenes Beispiel ist hier
Berlin. In der Bundeshauptstadt
wird konsequent eine umfassende
Gesamtstrategie fiir E-Government
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verwirklicht und mit hohen Ein-
sparungen und Effizienzgewinnen
belohnt. Ob EU-DLR, Handwerker-
parkausweis oder Antrdge zu ver-
kehrsrechtlichen Anordnungen - alle
Verfahren erhalten grolen Zuspruch.
So wurden in der Lésung ERNA
fiir die Beantragung von verkehrs-
rechtlichen Anordnungen seit der
Inbetriebnahme vor acht Monaten
mehr als 10.000 Antrige vollstindig
online gestellt. Das bedeutet tiber
10.000 Mal kein Papierhandling,
keine Datenerfassung und keine
Nachfragen, sondern eine ziigige und
weitgehend automatisierte Bearbei-
tung. Den Verwaltungsmitar-
beitern in Berlin bleibt somit
mehr Zeit fiir die wirklich
kritischen Vorginge.

Ein weiteres Beispiel fiir
den effizienten Einsatz von
elektronischen Formularen
mit Formularassistenten
bietet das Landesamt fiir
Besoldung und Versorgung
(LBV) Baden-Wiirttemberg.
Seit dem Jahr 2010 kénnen
hier Beihilfeantrige vollstin-
dig online gestellt werden.

Seitdem wurde diese Moglichkeit
mehr als 500.000 Mal in Anspruch
genommen — allein im vergangenen
Jahr gingen mehr als 160.000 Antri-
ge elektronisch bei der Behorde ein.
Das Aufkommen von Belegen und
Anlagen ist ebenfalls enorm: Seit
2010 wurden fast 4,5 Millionen An-
lagen zu den Antridgen hochgeladen.
Im Rahmen der Gesamtstrategie
nutzt das Landesamt Formularassis-
tenten auch fiir verwaltungsinterne
Vorginge. Seit Ende Januar 2013
kénnen Dienststellen beispielswei-
se Arbeitsunfihigkeitsmeldungen
elektronisch an das LBV schicken.
Zuvor war dies nur auf Papier mog-
lich. Uber das Dienststellenportal

wurden im vergangenen Jahr rund
7.500 Eingidnge verzeichnet. Mit
steigender Tendenz - aktuell sind
es bereits iiber 2.000 Meldungen
pro Monat.

Die genannten Fallzahlen machen
deutlich, welches Potenzial fiir Ein-
sparungen, Effizienzgewinne und
die Verbesserung der Servicequalitét
in Online-Antridgen mit modernen
Formularassistenten steckt. Die
Hauptgriinde hierfiir:

e Umfangreiche Priifungen sorgen
fiir deutlich weniger fehlerhafte
Antrage,

* es sind weniger Riickfragen auf-
grund unklarer Eingaben erfor-
derlich,

e der Erfassungsaufwand wird deut-
lich reduziert,

* die E-Formulare mindern das
Handling von Papier und Anlagen,

e die Verwaltung wird durch eine
stirkere Automatisierung von lds-
tigen Routineaufgaben entlastet.

Insgesamt profitieren alle von
modernen Antragsverfahren mit
Formularassistenten: Fir die Biir-
ger sind die oftmals komplexen
Formulare der Verwaltung einfach
und bequem auszufiillen. Dariiber
hinaus erhalten sie direktes Feed-
back zu ihren Angaben und kénnen
sicher sein, einen vollstindigen
Antrag abgegeben zu haben, der
ziigig bearbeitet werden kann. In der
Verwaltung werden Aufwinde redu-
ziert, mehr Vorgidnge automatisier-
bar und insgesamt Geschwindigkeit
und Qualitdt gesteigert. So schlagen
moderne Formularassistenten eine
gelungene Briicke zwischen Biirger
und Verwaltung.

Klaus Wanner ist geschdftsfiihrender

Gesellschafter und Mitgriinder der cit
Gmbh, Dettingen/Teck.
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