E-Government-Strategie 2014 - 2019

Fortschreibung E-Government-Strategie

1 Einleitung

E-Government ist die elekfronische Abbildung von Geschaftsprozessen im Zusammenhang mit Re-
gieren und Verwalten. 2004 hat die Landeshauptstadt Hannover (LHH) mit Drucksache 2118/2004
erstmalig eine E-Government-Strategie erstellt.

Die E-Government-Strategie der LHH ist zuletzt in der Informationsdrucksache 1969/2009 ,E-
Government-Strafegie‘‘ beschrieben worden.

Der Schwerpunkt bei dieser Fortschreibung der E-Government-Strategie lag weniger auf nach auBen
gerichteten EinzelmaBnahmen, sondern vielmehr auf der Bereitstellung erforderlicher Infrastrukfur
wie der Einfiihrung eines gesamtstadtischen Dokumenten-Management-Systems. Neben der Erfor-
dernis derarfiger Basistechnologien war der wesentliche Grund fiir diese Schwerpunktsetzung die
geringe Verbreitfung der qualifizierten elektronischen Signatur (geS) bei der BevOlkerung und die
Einschatzung der Stadt, dass sich dies in den kommenden Jahren nicht andern wird.

Diese Einschatzung hat sich als richtig erwiesen. Der Bundesgesetzgeber hat darauf reagiert mit der
Ermoglichung eines elektronischen Identitatsnachweises (eID) im neuen Personalausweis als auch
im elekfronischen Aufenthaltstitel fiir auslandische Einwohnerinnen und Einwohner sowie mit Erlass
des De-Mail-Gesetzes (28. April 2011) und des E-Government-Gesetzes. Letzteres ist am 01.08.2013
in Kraft getreten, einige Regelungen enthalten Ubergangszeiten. Die wichtigsten Regelungen betref-
fen das Schriffformerfordernis:

e Fachgesefze werden dahingehend (iberpriift, ob eine Schriftform tGberhaupt erforderlich ist.

 Neben der geS werden zwei weitere Verfahren als elekfronische Ersetzung der Schriftfform
zugelassen. Das erste dieser Verfahren ist De-Mail mit der Versandoption ,,absenderbesta-
figt”, welche eine ,sichere Anmeldung“ voraussefzt. Das zweite Verfahren sind Web-
Anwendungen der Verwaltung in Verbindung mit sicherer elekfronischer Identifizierung mit-
fels eID.

Bereits heute ist zwar absehbar, dass die eID im Zeitrahmen dieser Straftegie nicht flachendeckend
verteilt sein wird und frotz aufwandiger WerbemaBnahmen scheint auch die Nutzung der De-Mail-
Angebote hinter den Erwarfungen zuriick zu bleiben. Dennoch ermdoglicht das E-Government-Gesetz
in den kommenden Jahren eine Schwerpunktsetzung hinsichtlich neuer kundenorientierter Angebote
mit vollstéandiger elektronischer Abwicklung.

In der bisherigen E-Government-Strategie wurden die grundséatzlichen Weichen fiir die Informa-
fions- und Kommunikationstechnik und der Organisation als Grundpfeiler der Verwaltungsentwick-
lung gestellt und das systematische Vorgehen bei der Umsetzung groBer Infrastrukturprojekte wie
der Aufbau eines elekironischen Dokumentenmanagementsystems (elektronische Akte und Archiv)
beschrieben. Ausgewdhlte MaBnahmen wurden begonnen und feilweise bereits umgesetzt.

Diese Forfschreibung der E-Government-Strategie konkrefisiert die sich aus veranderten techni-
schen Moglichkeiten, neuen rechtlichen Rahmenbedingungen und erweiterfen Verwalfungs- und
Stadtentwicklungsprogrammen ergebenden Anforderungen an ein systematisches gemeinsames
Vorgehen unterschiedlicher Fachlichkeiten innerhalb der LHH.

Die beschriebenen MaBnahmen werden neben den weiter bestehenden Zielen den im nachfolgenden
beschriebenen Handlungsfeldern zugeordnet. In der unter Ziffer 6 aufgefiihrten MaBnahmenliste
sind bereits begonnene Projekte gekennzeichnet.
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2 Orientierungsrahmen und Ziele

Die E-Government-Strategie ist einer der Grundpfeiler der Verwaltungsentwicklung.
Serviceorienfierung, Leistungsfahigkeit und Zukunftssicherheit stehen im Vordergrund und werden
ausgedriickt in den Zielen:

e Besserer Einwohnerinnen- und Einwohnerservice,

» Effizienteres Verwaltungshandeln, bessere Wirtschaftlichkeit,

e Schaffung von aftrakfiven und zukunftssicheren Arbeitsplatzen,
e Starkung des Standorts Hannover,

e Ausbau der Demokratischen Teilhabe.
Vor der Einrichtung neuer E-Government-Angebote wird beriicksichtigt,

e dass Einwohnerinnen und Einwohner, die das Internet nicht nufzen kénnen oder wollen,
nicht diskriminiert werden,

» dass E-Governmenf-Angebote dafenschutzgerecht gestaltet werden,
» dass die befroffenen Beschaftigten beteiligt und qualifiziert werden,

e dass E-Government-Angebofe mit der erforderlichen Verfiigbarkeit befrieben und betreut
werden kdnnen,

e dass die Investitions- und Betriebskosten unter wirtschaftlichen Gesichtspunkten vertretbar
sind.

Vor dem Hintergrund der nur langsam ansteigenden Verbreitung von eID und De-Mail sollen schrift-
formersetzende E-Government-Angebote vorrangig auf Nutzergruppen mit haufigem Behdrdenkon-
fakt ausgerichfet sein. Fir gelegentfliche Nutzer sollen vermehrt niederschwellige Angebofe mit
moglichst geringen Zugangsbarrieren eingerichtef werden.

Die Vorgaben der E-Government-Strategie werden detailliert ausgefiihrt in Form einer verwaltungs-
internen IuK-Strategie, die der Bereich Informations- und Kommunikationssysteme (18.5) erarbei-
tet.

3 Handlungsfelder

3.1 E-Government-Portal

Ein E-Government-Portal wird die Dienstleistfungen der Landeshauptstadt Hannover nach Lebensla-
gen- bzw. Geschaftslagenprinzip im Infernet darstellen und wird neben Informationen zu Zustan-
digkeiten, Ablaufen und Erreichbarkeit auch die elekironische Antfragstellung ermdglichen. Einwoh-
nerinnen und Einwohnern sowie Unternehmerinnen und Unternehmern soll die Méglichkeit geboten
werden, den Bearbeitungsstand ihrer Antrage online zu verfolgen, Zahlungsvorgange online abzuwi-
ckeln und Antragsunterlagen sowie ergangene Bescheide rechtskonform online einzusehen. Es wird
den sicheren und geschiitzten Dokumentenaustausch mit der Stadtverwaltung, auch auf mobilen
Geraten, erlauben. Das E-Government-Portal wird unter den Gesichtspunkten der Barrierefreiheit,
Interaktion mit dem niedersachsischen Serviceportal (Einwohnerinnen-, Einwohner- und Unterneh-
mensservice) und mehrsprachiger Darstellung konzipiert werden.

3.2 Sichere Kommunikation

Die Behdrdenkommunikation erfolgt auf sicheren und geschiifzten Zugangen. Um dies zu gewahr-
leisten wird aufgrund der stetigen Entwicklung eine standige und zeitnahe Anpassung vorgenom-
men.
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Vor der weitraumigen Einfiihrung von De-Mail bleibt abzuwarten, wie sich die Nachfrage in der Be-
vOlkerung und die Anpassung des Bundes- und Landesrechts zur Erméglichung schriftformersetzen-
der De-Mail entwickeln wird. Eine belastbare Wirtschaftlichkeitsberechnung sowie die Verzahnung
mit der laufenden Einfiihrung und Funkfionalitat des gesamtstadfischen Dokumenten-Management-
Systems sind vor der weitrdumigen Einfiihrung erforderlich.

Die Verwaltung wird zeitnah in wenigen Kopfstellen De-Mail-Postfacher zur Sicherstellung der Er-
reichbarkeit und zur Erprobung einfiihren. Voraussetzung fiir die Einfihrung in einer Kopfstelle ist
die Moglichkeit der revisionssicheren Ablage und das Vorhandensein von Strukfuren zur Weitergabe
und Weiterverarbeitung der eingegangenen Post.

3.3 Informationsfreiheit

Die Landeshauptstadt Hannover tragt zur Transparenz und Informationsfreiheit im Sinne von Open
Data durch Registrierung der von ihr 6ffenflich bereitgestellten Daten und Dienste auf der Plattform
GovData bei. Im Weiteren ist eine landeseinheitliche Regelung fiir die Bereitstellung von Daten (In-
formationsfreiheitsgesetz) abzuwarten.

3.4 Service-Center

Ein Service-Center zur zeitnahen und bedarfsgerechten Beratung der Benufzer/-innen von
E-Government-Angeboten wird eingerichtet. Neben der telefonischen Unterstiitzung wird gepriift,
ob zukiinftig auch die Beratung im Chat, per Videokonferenz oder mit proaktiv bereitgestellten Schu-
lungsvideos ermoglichen werden soll.

Zugleich eroffnet der geplante Umzug des Fachbereichs Recht und Ordnung die Erprobung kundin-
nen- und kundenfreundlicherer Aufgabenteilung durch elekfronische Vorgangsbearbeitung im soge-
nannten kundenfreundlichen Foyer, welches durch elektronische Angebote wie Bezahldienste und
Aufrufanlagen durch die IT unterstitzt wird.

3.5 Mobiles Arbeiten

Zur Erhdhung der Arbeitgeberinnenattraktivitat soll in der Zukunft bei geeigneten Arbeitsplatzen ne-
ben der Méglichkeit der Teleheimarbeit die zum mobilen Arbeiten geschaffen werden. Mobiles Ar-
beiten ermdglicht die starkere Vereinbarkeit von Beruf und Privatem. Es soll eingesetzt werden zur
Steigerung der Produktivitdt durch Optfimierung der Arbeifsprozesse und zur Steigerung der Arbeits-
zufriedenheit.

Zielgruppe fiir mobiles Arbeiten sind Beschaftigte, die Tatigkeiten an unterschiedlichen Orten wahr-
nehmen (z. B. AuBendienst, Hausverwaltung, Pflegekréfte...), spezielle Fiihrungs- und Sachbearbei-
fungsfunktionen mit haufigen AuBenferminen und Anforderungen an ortsunabhangigem Arbeiten
und Beschaftigte mit besonderem Bedarf nach Vereinbarkeit von Beruf und Privatem durch Verringe-
rung von Arbeitswegen und Flexibilisierung der Arbeit.

3.6 Wissensmanagement

Die Stadtverwaltung Hannover kann ohne standige Veranderungs- und Verbesserungsprozesse Kun-
denerwartungen und eigenen Qualitatsanspriichen nicht gerecht werden. Sie muss in der Lage sein
zu lernen, Wissen zu generieren und aufzunehmen. E-Governmenf-Anwendungen fragen verwal-
fungsinfern dazu bei, Wissen auffindbar zu dokumentieren, Wissenstrager/-innen aufzuspiren und
Wissen auszutauschen. Als Mitwirkungsoberflache fiir Einwohnerinnen und Einwohner bieten sie die
Moglichkeit, Mangel und Verbesserungsvorschlage elektronisch zu melden, Verwaltungsablaufe im
E-Government-Portal zu recherchieren oder an Enfscheidungsfindungsprozessen mifzuwirken, efwa
durch Teilnahme am Biirgerpanel oder die Online-Stellungnahme zu Bebauungsplédnen.
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3.7 Beteiligung

Der Ausbau demokratischer Teilhabe ist durch die Einfiihrung von infernetbasierter Befeiligung in
Form des Biirgerpanels, die Online-Stellungnahme zu Bebauungspldanen und 6ffentliche Diskussions-
foren beispielsweise zum Thema ,,City 2020“ bereits begonnen worden. Im Rahmen des Prozesses
,,Mein Hannover 2030“ soll eine digitale Beteiligung auf Augenhéhe ermdglicht werden.

4 Strategische Technologie

4.1 Universeller Zugang

E-Government-Angebote werden sowohl von Kundinnen und Kunden als auch von Mitarbeiterinnen
und Mitfarbeitern der Verwaltung genutzt, zukiinftig verstarkt mobil und mit tragharen Computern
(Smartphones, Tablefs, Laptops). Die Angebote sind daher so zu gestalten, dass sie ihre Oberflache
und Funkfionalitat an die Moglichkeiten heterogener Gerateklassen anpassen (u.a. ,,responsive web
design“). Die Verwaltung beabsichtigt den Einsatz nativer Apps nur in begriindeten Ausnahmefallen.
Grundsatzlich sollen WebApps erstellt werden, die von allen Endgeradften enfsprechend ihrer Ausstat-
fung gleichermaBen genufzt werden konnen.

Benutzerdaten fiir Kundinnen und Kunden des E-Government-Portals sind in einem dafiir einzurich-
fenden Verzeichnisdienst datenschutzgerecht elektronisch zu verarbeiten. Das E-Government-Portal
muss anonyme Nufzung und mobile Anmeldung ebenso zulassen wie die Anmeldung mit eID. Fach-
anwendungen und Basisdienste werden im E-Government-Portfal nach Bedarf und Eignung sukzessi-
ve integriert.

4.2 Fachanwendungen

Schliisselqualitaten neuer Fachanwendungen sind die Anpassungsfahigkeit, Unterstiitzung von Stan-
dards und Mehrfachverwendbarkeit. Abhangigkeiten zu Herstellern von Hard- und Software gehen
mit der Einfiihrung elektronischer Verfahren einher und lassen sich bereits aus wirtschaftlichen Er-
wagungen nicht vermeiden.

Bei der Abbildung von Prozessen werden moglichst standardisierte Verfahren (z.B. Archivierungs-,
Kassensysteme) eingesetzt, die mit eigenem Know-How beherrschbar und der Beschaffung von spe-
zialisierten Fachanwendungen vorzuziehen sind.

4.3 Basisdienste

Transparenz nach auBen und guter Einwohnerinnen- und Einwohnerservice setzen transparente und
klar strukfurierte verwalfungsinterne Ablaufe sowie optimale Kommunikations- und Kooperations-
maoglichkeiten voraus.

Die Einflihrung des gesamtstadtischen Dokumenten-Management-Systems (DMS) hat begonnen und
soll im Zeitrahmen dieser Straftegie weiter vorangefrieben werden. Bei der Einfiihrung hat die sorg-
féltige Optimierung von Arbeitsabldufen und Aktenplanen Vorrang vor Geschwindigkeit. Die verwal-
fungsweite Einfiihrung des DMS wird daher nicht im Zeifrahmen dieser Strategie abgeschlossen
sein. Formular- und Prozessdienste werden parallel zum DMS als Basisdienste zur effektfiven digita-
len Abbildung von Geschéaftsablaufen etablierf. Eine gesamistadfische Kooperationsplatt-
form/Dokumentenaustauschplattform erméglicht die dynamische Unterstiitzung von hierarchie-
Ubergreifend besetzten Projekt- und Arbeitsgruppen bei der gemeinsamen Bearbeitung und revisi-
onssicheren Ablage von Dokumenten wie beispielsweise Rechnungen nach § 14 Absafz 1 Satz 8
UStG.

Die Erweiterung der klassischen Kommunikationssysteme wird neben der telefonischen Erreichbar-
keit einen direkten Austausch zwischen Beschéaftigten auch an entfernten Standorten erméglichen.
Prasenzanzeigen kénnen anderen Beschaftigten die individuellen Mdoglichkeiten der Kommunikati-
onsformen oder Praferenzen mitteilen. Damit inferne Prozesse mit Zugewinn an Sicherheit und Kom-
fort gestaltet werden kdnnen, sind die infernen Verzeichnisdienste um weitere Organisationsdaten
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wie organisaftorische und Dienstvorgesetztenhierarchien oder funktionsbezogene Qualitaten anzurei-
chern, gegebenenfalls auch mit freiwilligen persoénlichen Profildaten.

4.4 Betriebskritische Ressourcen

Vernefzte und mit zeitgemaBer und bedarfsgerechter Informations- und Kommunikationstechnik
(TuK) ausgestattete Arbeitsplatze sowie ein den Anforderungen entsprechend ausgestattetes, siche-
res und verfiigbares Rechenzentrum sind nicht allein Grundvoraussetzung fiir Einflihrung und Befrieb
von E-Government-Anwendungen, sondern als befriebskritische Ressource der Stadtverwaltung von
weiterhin steigender Bedeutung.

Das Glasfaserkabelnetz der Landeshauptstadt Hannover ist eine Schliisselressource zum unabhangi-
gen Erbringen elektronischer Dienste. Es wird in Dienstgebduden erganzt durch WLAN, das den orts-
unabhdngigen, wirtschaftlichen Einsatz mobiler Gerdte ermdglicht. Hochverfligbarkeit oder beson-
derer Schutzbedarf der zu verarbeitenden Daten erfordern weiterhin den Einsatz kabelgebundener
Endgerate.

5 Qualifizierung und Personalentwicklung

E-Government-Angebote besitzen als Dienstleistungen im Internet keine Offnungszeiten sondern
sind grundsatzlich auf einen durchgangigen Befrieb ausgelegt. Diese Verfiigbarkeitspramisse ist bei
den Betriebskonzepten hinsichtlich der Nufzerinnen und Nufzerunterstiitzung durch Angebotfe der
Systembetreuung zu beriicksichtigen.

Um den Ausbau der E-Government-Anwendungen durch die elekfronische Abbildung von Prozessen
iiber das bisherige MaB voranzutreiben, ist das aktive Herangehen an alle Fachbereiche, Amter und
Befriebe erforderlich. Es wird ein Qualifizierungsangebot fiir Fiihrungskraffe zum Thema E-
Government angeboten. Parallel sollen den Fachbereichen, Amtern und Betrieben Workshops zur
Vorstellung der Basisdienste, des E-Government-Portals und zur Identifikation konkreter Umset-
zungsszenarien angebofen werden.

Weiterhin ist Qualifizierung fiir E-Government-Angebote in fechnischer wie auch rechflicher Sicht im
Rahmen der Aus- und Fortbildung zu beachten. Die Akzeptanz und damit der Erfolg von E-
Government hdangen bei Anwenderinnen und Anwendern wesentlich von der Qualitat von Anwender-
befreuung, Schulungen und frithzeitiger Beteiligung ab.

6 MaBnahmenliste

6.1 Besserer Einwohnerinnen- und Einwohnerservice

* Anmeldedienst Benutzerkonten-Verwaltung und Selbstverwaltung im E-Government-Portal,
Anmeldung tiber eID und auch andere sichere Authentifizierungsverfahren.

e Bezahldienst mit klaren Schnittstellen und definierten Rickmeldungen, der im E-
Government-Portal sowohl in Verbindung mit Formularen als auch mit Fachanwendungen in-
teraktiv integriert wird. Der Bezahldienst soll das Bezahlen mit Uberweisung bzw. Bankeinzug
ebenso zulassen wie mit Online-Zahlungsmitteln.

e Formulardienst Elekironische Ausfiillung der Formulare und medienbruchfreie Weiterbear-
beitung durch maschinelle Ubernahme in Fachanwendungen (Fortfiihrung E-Government-
Strategie 2009), erganzt um die Moglichkeit der elektronischen Signatur und die Vorgabe,
auf Smartphones oder Tablets nufzbar zu sein. Die verwaltungsinterne Abwicklung wird
durch den Prozessdienst gesteuert.

* ServiceCenter Weiterentwicklung der Tele-Info-Zentrale einschl. Ausbau des Leistungsspekt-
rums der Tele-Info-Zenfrale (Fortfiihrung E-Government-Strategie 2009)

e Web-Frontend Portalserver des E-Government-Portals, der Fachanwendungen und Web-
Services hochwertig integrieren und welcher auch auf mobilen Geraften genutzt werden kann
(responsive web design). Inhaltsgebende Verfahren wie der Behdérdenfiihrer (ehemals ,,Biir-
gerberatungssystem) sowie Fachanwendungen werden integriert.
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Kundenorientiertes Foyer Unterstiitzung der Erprobung eines Welcome-Centers durch recht-
zeitige Bereitstellung eines digitalen Vorgangsbearbeitungssystems (DMS).

6.2 Effizienteres Verwaltungshandeln, bessere Wirtschaftlichkeit

6.3

6.4

Aktenaustausch mit der Justizverwaltung bei Ordnungswidrigkeitenverfahren und elektroni-
scher Schriftverkehr mit den Befeiligten (Anwalten) bei Ordnungswidrigkeitenverfahren
(Fortfiihrung E-Government-Strategie 2009)

Berichtswesen Informationsversorgung u. a. im Finanzwesen auf Basis eines Data-
Warehouse-Systems (Fortfiihrung E-Government-Strategie 2009)

Digitale Signatur interne und externe rechtssichere Kommunikation (Fortflihrung
E-Government-Strategie 2009)

Dokumentenmanagementsystem (DMS) Einfiihrung eines verwaltungsweiten DMS zur medi-
enbruchfreien Bearbeifung von Verwaltungsvorgangen und Abbildung in elekfronischen Ak-
ten (Fortfiihrung E-Government-Strategie 2009)

Formulardienst Der im E-Government-Portal integrierte Formulardienst wird auch fiir verwal-
fungsinferne Vorgdnge verwendef.

Prozessdienst Der Prozessdienst steuert die Weiterverteilung und Abarbeitung der im
E-Government-Portal oder Mitarbeiterportal eingehenden Antrage und ibertragt Daten ma-
schinell in Fachanwendungen oder DMS.

Rezentralisierung der Rechenleistung Nutzung von zentralen Serversystemen an den Ar-
beitsplatzen an Stelle von Arbeitsplatz-PCs (Fortfiihrung E-Government-Strategie 2009)
Selbstverbuchung und Kassenautomaten Selbstverbuchungs-, Riickgabe- und Kassenauto-
maten in den Einrichtungen der Stadtbibliothek Hannover (Fortflihrung E-Government-
Strategie 2009)

Steuerakte auf der Basis eines DMS (Fortfiihrung E-Government-Strategie 2009)

Suchdienst im Mitarbeiterportal erschlieBt datenschutzgerecht inferne Webseiten der Ver-
waltung ebenso wie Datenbanken, Dateiablagen und externe Webseiten. Die Suchergebnisse
werden im Mitarbeiterportal dargestellt.

Schaffung von attraktiven und zukunftssicheren Arbeitspldtzen

Mitarbeiterportal Ausbau des Intranets durch Personalisierung des Zugangs zu Fachanwen-
dungen und Informationen (Fortfiihrung E-Government-Strategie 2009)

Mobile Endgerdte Ausstattung von IT-Arbeitsplatzen mit Endgeraten, die mobiles Arbeiten
ermoglichen aber auch als ergonomischer Arbeitsplatz genufzt werden kénnen (z.B. Tab-
lets/Laptops mit Dockinglésung).

WLAN Sukzessive Ausstattung von Dienstgebduden mit verwaltungsintern genutfztem, siche-
rem WLAN.

Starkung des Standortes Hannover

Baugenehmigungsverfahren Digitale Antragstellung der Bauantrage (Fortfihrung E-
Government-Strategie 2009)
De-Mail Einfiihrung von De-Mail-Postfachern in Kopfstellen

Elektronische Rechnungsbearbeitung zur revisionssicheren Aufbewahrung auf der Basis des
DMS

eVergabe Einfihrung eines elekfronischen Ausschreibungs- und Vergabeverfahrens (Fortfiih-
rung E-Government-Strategie 2009)

Gewerbeanmeldungen Anmeldung wird elektronisch ermdglicht (Fortfiihrung
E-Government-Strategie 2009)

Gewerbeauskiinfte Elektronische Erteilung durch Datenabruf (Fortflihrung
E-Government-Strategie 2009)
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e Registrierung von Daten und Diensten Die Landeshauptstadt Hannover tragt zur Transparenz
und Informationsfreiheit durch Registrierung der von ihr éffentlich bereitgestellten Daten
und Dienste auf der Plattform GovData bei.

6.5 Ausbau der Demokratischen Teilhabe

* Online-Beteiligung Identifizierung und elektronische Abbildung von Prozessen zur Beteili-
gung im E-Government-Portal.

Seite 7von 7



