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Virtuelles Amt der Stadt Wien

� Einsatz von E-Government ist seit vielen Jahren ein 
strategischer Schwerpunkt in Wien

� Die Website der Stadt Wien umfasst mit dem 
Virtuellen Amt

� rund 570 Amtshelferseiten, die Verfahren beschreiben 
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rund 570 Amtshelferseiten, die Verfahren beschreiben 
� rund 180 Online-Formulare, mit denen man 

Behördenverfahren durchführen kann

� Wie kann ein kontinuierlicher Verbesserungsprozess 
der E-Government-Angebote aussehen?
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Nutzung der E-Government-Angebote 
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Nutzung der E-Government-Angebote 
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Nutzung der E-Government-Angebote 

Bewerbung, Auffindbarkeit

Auffindbarkeit und Verständlichkeit 
der Amtshelferseite

Benutzerfreundlichkeit
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Abgefragte Themen in den Feedback-Formularen

Bewerbung, Auffindbarkeit

Benutzerfreundlichkeit

Auffindbarkeit und Verständlichkeit 
der Amtshelferseite
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Feedback-Formulare

• BLSG (Bund-Länder-Städte-Gemeinden) Initiative
– Österreichweit einheitliche Formulare
– Standardisiertes Fragenset
– Einheitlicher Bewertungsskala

• Das Ziel ist, Informationen zu erhalten, die eine nachhaltige 
Verbesserung des E-Government-Angebots ermöglichen
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Verbesserung des E-Government-Angebots ermöglichen

• Stadt Wien: Einbindung von Feedback-Formularen in rund 
180 E-Formularen und allen 570 Amtshelferseiten

• Stadt Wien: Vorreiterrolle bei der Definition der Formulare 
und bei der Umsetzung 
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Feedback-Formulare

� Österreichweit einheitliche Formulare
� Standardisiertes Fragenset
� einheitlicher Bewertungsskala
� zusätzliche, individuelle Fragen möglich

� Definition einer einheitlichen Datenstruktur der 
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Antworten
� Definition von allgemeinen Auswertungen
� Exemplarische Umsetzung der Feedback-Fragebögen

� Vereinfachung der Implementierung 
� Auf möglichst barrierefreie Umsetzung wurde geachtet
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Feedback-Formulare

� Abgefragte Themen
� Verständlichkeit und Vollständigkeit der Verfahrens-

Beschreibungsseite
� Logischer Aufbau und Verständlichkeit des E-Formulars
� Notwendigkeit und Verständlichkeit von Hilfetexten
� Erschwernisse beim Ausfüllen und Gründe des Scheiterns
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� Erschwernisse beim Ausfüllen und Gründe des Scheiterns

� Input für die Verbesserung das E-Government 
Angebots
� Verbesserung der Bedienbarkeit und daher Reduktion der 

Abbrüche
� Erhöhung der Frequenz der Nutzung
� Reduktion von Nachfragen, telefonisch oder per E-Mail
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Aufruf des Feedback-Formulars 
„Verfahrensbeschreibungsseite“
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Aufruf des Feedback-Formulars „Formular-Abbruch“
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Aufruf des Feedback-Formulars „positiver 
Formularabschluss“
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Feedback-Formular „Verfahrensbeschreibungsseite“
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Feedback-Formular „Verfahrensbeschreibungsseite“
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� BLSG Abstimmung
� Stadt Wien aktiv in der Erstellung mitgearbeitet

� Workshop
� Abstimmung der Inhalte
� BLSG-Dokument

Feedback-Formulare
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� BLSG-Dokument
� Barrierefreie html-Umsetzung

� Gesamtprozess 
� Dauer nur rund ½ Jahr
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� Stadt-Wien Umsetzung
� Stadt Wien Vorreiter bei der Umsetzung
� Feedback-Formulare bei rund 570 Amtshelferseiten 

online
� Feedback-Formulare bei rund 180 E-Formulare online
� Neue E-Formulare erhalten automatisch die Feedback-

Feedback-Formulare
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� Neue E-Formulare erhalten automatisch die Feedback-
Funktionalität

� Zentrale Auswertungen durch die MD-OS und MA14
� Den Fachdienststellen werden die wichtigsten 

Kennzahlen zur Verfügung gestellt
� 258 Feedbacks im 1. Quartal 2011
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Durchschnittswerte für Feedback „positiver 
Formualarabschluss“

2,2

1,5
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Durchschnittswerte der 15 E-Government-
Formulare mit den meisten Bewertungen

2,5

3

3,5

����
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1

1,5

2

Dieses Formular ist 

leicht zu finden.

Der Inhalt dieses 

Formulars ist leicht 

verständlich.

Dieses Formular ist 

leicht auszufüllen

Die angebotenen Hilfe 

ist ausreichend und 

leicht verständlich.

Das Ausfüllen dieses 

Formulars hat mir Zeit 

erspart.

☺☺☺☺



„Wieviel Zeit haben Sie nach Ihrer Einschätzung durch 
das Online–Ausfüllen gespart?“
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„Ich werde in Zukunft elektronische Formulare wieder 
verwenden, um ähnliche Aufgaben zu erledigen.“
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Eingabefeld: „Was würden Sie an diesem 
Formular verbessern?“

� Was heißt Gruppe BB?????"
� "Auf der 1. Seite ist unklar, welche Adresse gemeint ist. Die zu 

Verlegende? Das wird erst durch die 2. Seite eindeutig klar."
� "Ich kann nur einen Tag angeben. Gut wäre ein Zeitraum." 
� "SCHWER ZU FINDEN!!!"
� "Es wäre hilfreich, wenn VOR dem ausfüllen klar wäre welche 

MD-OS/IKT – CIO 21

� "Es wäre hilfreich, wenn VOR dem ausfüllen klar wäre welche 
Zusatzunterlagen notwendig sind. Bescheide, Geburtsurkunden, 
etc...!!!!“

� „Das Feld Aktenzahl, es läßt sich nicht die komplette Zahl 
eingeben“

���� Konkreter Input für Verbesserungen
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Eingabefeld: „Was hat Ihnen besonders gut 
gefallen?“

� „Übersichtlich - einfach und eine große Zeitersparnis!!!"
� "daß es die Möglichkeit gibt aus dem Ausland solche 

Informationen zu bekommen"
� "Klare, logische Struktur. Leichte Verständlichkeit. Kurze und 

eindeutige Erläuterungen
Ja, so stell ichs mir vor.  Daher: LOB!! "
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� "Die Abwicklung per Web über alle Magistrate hinweg."
� „Die Möglichkeit der genauen Wohnanschriftüberprüfung !“
� „Auch für etwas ältere Personen (ich bin z.B. 80 Jahre alt) ist 

dieses Formular übersichtlich und gut verständlich“
� "Danke für diese moderne Möglichkeit der Amtskommunikation“
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Ergebnisse der Feedback-Formulare

• Die Feedback-Formulare sind ein wertvoller Input

• Die laufende Analyse und Verbesserung der jeweiligen 
E-Government-Angebote liegt in der Verantwortung der 
Fachdienstellen

• Jede Dienststelle kann „Ihre“ Feedbacks einzeln und in Summe 
auswerten
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auswerten

• Ein eigener Leitfaden hilft beim Umgang mit diesen Informationen

Ziel: Kontinuierlicher Verbesserungsprozess der E-Government-
Angebote der Stadt Wien
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