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Einleitung

Hier folgt die Auswertung der Umfrage, die Ende 2020 durchgefiihrt wurde. Es ist die vierte in
dieser Serie, die wir seit 2016 regelmassig im Abstand von ca. 1 % Jahren durchfiihren.

Eine frihere Serie gab es schon ums Jahr 2000, damals allerdings nicht aufgrund einer Umfrage,
sondern aufgrund von konkreten Submissionen. Mit der Umfrage bei allen Gemeinden seit 2016
konnten wir die Reprdsentativitat verbessern. Dabei sind wir allerdings auf die Mitarbeit der
Gemeinden angewiesen. Das war diesmal wiederum sehr gut. Die Antwortquote war lber 50%.

Die Fragen nach den Hauptapplikationen und den Dienstleistern (fiir Clients, Server und
Fulloutsourcing) mit den zugehdrigen Zufriedenheitswerten stellen wir jedes Mal. Damit werden
die Anbieter angespornt, ihre Leistungen im Dienste der Gemeinden kontinuierlich zu verbessern.

Wir freuen uns besonders, wenn wir von Kunden gelegentlich horen, dass die Qualitat sich
tatsachlich generell verbessert habe. Dazu tragen nicht zuletzt diese Qualitatsumfragen bei, aber
auch die regelmassigen Submissionen.

Die Frage nach dem Anteil Outsourcing stellen wir nicht in jeder Umfrage. Die Vergleichswerte fir
die Applikationsserver stammen deshalb aus dem Jahr 2017. Diejenigen fiir die Clients von 2019.

Neu im Fragenkatalog ist GEVER. Alle reden davon, viele Erwartungen sind da. Es ware viel
nachzufragen, was wir manchmal in Projekten auch tun. Ein GEVER ist ein Organisationsprojekt.
Die Aussage ist nicht von uns, aber sie stimmt zu 100%. Hier stellen wir erst einmal nur eine
einzige Frage.

Natdirlich sind Home-Office, Mobilitat und sogar Shared Workspaces ein Riesenthema. Die
Investitionsbereitschaft der Gemeinden ist betrachtlich. Davon ist in der riickblickenden Umfrage
noch wenig zu sehen. Ausser den Notfallaktionen beim Ausbruch von Corona vor einem Jahr ist
noch wenig realisiert. Aber geplant und budgetiert wird kraftig.

Und gerade in Zeiten des Home-Office ist die Telefonie kein Randthema mehr. Dazu haben wir
auch eine Frage gestellt.

Interessant dabei ist, dass heute zwar fast alle mit ihren Smartphones die modernste Technologie
in der eigenen Tasche haben. In den Gemeinden dagegen ist der Technologiestand eher
konservativ. Man trifft noch viele grosse Telefonanlagen in den Kellern, klapprige Telefonapparate
und unhandliche Telefonhorer an.

Herzlichen Dank an alle Teilnehmenden der Umfrage: Ohne sie waren hier alle Seiten leer.

Nanikon, 31.Mé&rz 2021

Dr. Theo Altorfer, PUBLICS
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Hauptanwendungen

Die Hauptanwendungen (flr Finanzen, Steuern,
Einwohner und Objekte) bleiben iber Jahre und
fast Jahrzehnte die Gleichen. Die Bewegungen
der Markanteile sind weiterhin klein, gehen aber
ebenfalls seit Jahren meistens in dieselbe
Richtung.

AXIANS, bzw. die beiden ex-RUF Produkte im
Kanton Zirich (GESOFT und W&W) verlieren
weiterhin Marktanteil. Noch kann die neue
Lésung von AXIANS das nur sehr beschrankt
aufhalten.

Die Verschiebungen zwischen Abraxas/VRSG
und NEST/Abacus schwappen diesmal leicht
zuriick. Nach der Ubernahme von VRSG durch
Abraxas hat die Marktkraft der Losung etwas

gelitten. NEST/Abacus kann sich sehr gut
behaupten.

Dialog konnte erstmals eine grosse Gemeinde
(Parlamentsgemeinde) im Kanton Zirich
Uberzeugen und umsetzen. Das wirkt sich hier
aber nicht sichtbar aus, da die Anzahl
Gemeinden gezahlt wird ohne Berlicksichtigung
der Grosse.

So wartet man im Moment noch vergeblich auf
starke  Mitbewerber gegen die beiden
Platzhirsche.

Dialog und die neue AXIANS LOsung kdmpfen
noch mit der Steuerapplikation

Dialog
2%

Nest/ Abacus
34%

Marktanteil Hauptanwendungen
Nach Anzahl Gemeinden

Abraxas/ VRSG
47%
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Zufriedenheit Hauptanwendungen

Der Trend bei der Zufriedenheit mit den
Hauptapplikationen hat sich gewendet.

Noch 2019 waren teilweise dramatische
Einbriche bei der Zufriedenheit zu verzeichnen.
Der ehemalige Star VRSG stiirzte auf Note 4 ab.

Nur AXIANS/GESOFT und Dialog blieben damals
stabil, wenn auch auf tiefem Niveau.

Diesmal haben alle Anbieter bei der
Zufriedenheit dazugewonnen. Am starksten
gelang das Dialog. Da schatzen offenbar auch
bisherige Kunden die schrittweise eingefiihrten
Neuentwicklungen.

Aber auch NEST/Abacus und Abraxas/VRSG sind
wieder im Aufwind.

AXIANS konnte den jahrelangen Niedergang aus
RUF Zeiten stoppen und umkehren. Auch wenn
grossmehrheitlich noch die bisherigen RUF
Losungen im Einsatz sind, so hat AXIANS das
Ganze doch besser im Griff als friiher RUF.

Hinter Dialog mit allerdings kleinem Marktanteil
hat NEST/Abacus den héchsten
Zufriedenheitswert. Das deckt sich auch mit
dem leichten Zuwachs im Marktanteil.

Dialog

NEST/
Abacus

Abraxas/
VRSG

Axians (alle)

[

15 2 2.5

Zufriedenheit Hauptanwendungen
Nach Anbieter

2019:4.5

2019:4.6

2019: 4

35 4 4.5 5 5.5
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Zufriedenheit Hauptanwendungen
2016-2020

—e—Abraxas/VRSG —e—NEST/Abacus —e—AXIANS (alle) —e—Dialog

5.3 = 55
s = » 48
= \ 46 _— _—=
\5 450
, p /
4.1
4 3.9
3.65
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Im Vergleich Gber die Jahre fallt vor allem der
generelle Tiefpunkt im Jahr 2019 auf. Alle,
ausser das traditionelle Schlusslicht AXIANS/Ruf,
wiesen da die tiefsten Werte auf.

Grund dafiir war damals in den
Kommentaren bei der Umfrage sichtbar. Es war

Der

In diesem Jahr haben sich alle wieder erholt und
stehen fast gleich oder besser da. Nur Abraxas
hat als zusatzlichen Effekt die Fusionsfolgen zu
verdauen und muss als langjahriger
Spitzenreiter weiterhin hinten Platz nehmen.
Die Spitzenposition hatte VRSG seit Beginn der

) . . Bewertungen ums Jahr 2000 bis 2016
die HRM2 Umstellung, die oftmals grosse Miihe .
) unangefochten halten kénnen.
bereitete. Das wurde von den Kunden der
Software und deren Anbietern zugeschrieben. Ob die neue Software hilft?
Da hat einzig AXIANS nicht an Qualitat verloren.
ICT Umfrage 2020/21 © PUBLICS 6



Marktanteil Dienstleister

Baggenstoss :3%
MTF: 3%

Axcelerate
Solutions: 3%

Zimmerberg
Informatik: 3%

Interné

Marktanteil Dienstleister
nach Anzahl Gemeinden

OBT: 27%

RIZ Wetzikon: 16 %

Anbieter mit weniger als 3% Anteil werden als «Andere» gezeigt. Es gibtzu wenig Nennungen fiir eine

signifikante Aussage.

Zu den Dienstleistern fir Clients, Server und
Fulloutsourcing zahlen wir sowohl die Betreuer
einer internen Infrastruktur wie auch die
Anbieter von Rechenzentren.

Der fiihrende Anbieter nach Anzahl Gemeinden
bleibt OBT. OBT fiuihrt das breiteste Angebot von
der Betreuung von gekauften Inhouse Losungen
bis zum kompletten Fulloutsourcing.

Den zweiten Platz konnte sich RIZ erarbeiten,
praktisch ausschliesslich mit dem

ICT Umfrage 2020/21

Fulloutsourcing Angebot. Das ist bezlglich
Rangliste einer der starksten Veranderungen der
letzten Jahre.

Abraxas ist knapp stabil.
Am meisten abgegeben hat AXIANS.

Caddline ist ebenfalls im Rickschritt, was mit
dem Trend zum Fulloutsourcing zu tun hat,
welches da nicht angeboten wird.

© PUBLICS 7



/ufriedenheit Dienstleister

An der Spitze bei der Zufriedenheit steht
weiterhin Baggenstos. Leider mit wenig
Marktanteil. Dazu auch Caddline. Was zeigt,
dass der Marktverlust nicht auf
Qualitatsprobleme zurtickzufihren ist.

Es folgt Zimmerberg, mit erstmals geniligend
Daten hat fir eine eigenstandige Bewertung.
Dann folgt RIZ, das trotz leichtem Punktverlust
die Position halten kann.

Abraxas und OBT tauschen die Platze bei
geringen Veranderungen beiderseits.

AXIANS steigert sich enorm. Der Marktanteil
ist drastisch gesunken, offenbar sind die
Ubriggebliebenen zufrieden.

MTF ist wieder auf der Liste, wie schon 2017
einmal. Damals allerdings noch mit 5.1.

Am Ende steht Axcelerate, welche als bereits
kleiner Player 2 Kunden mitten im
Bemessungsjahr  verloren  hat. Deren
Bewertung war naturgemass nicht
hervorragend. Wir haben diese Bewertungen
zur Halfte gezahlt, da sie nur einen Teil des
Jahres betrafen..

Zufriedenheit Dienstleister: Nach Anbieter
Baggenstos 20196 6,0
caaine [ e
2019:5.8
Zimmerberg 5,4
Informatik 2019: k.A.
RIZ 5,0
Wetzikon 2019:5.2“
4,7
OBT U
2019:4,9—‘
poians () [ —
2019: 3,3
Axcelerate
Solutions 2019:4.2
1 1.5 2 2.5 35 4 45 5 5.5 6
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Zufriedenheit Dienstleister
2016-2020
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Bei der Betrachtung (iber die Jahre hinweg tauchen nur diejenigen auf, die in allen Umfragen seit 2016

geniigend Nennungen hatten.

Die Spitze der Zufriedenheitsbewertungen halt
in allen Jahren unangefochten die kleine
Caddline, die trotzdem Marktanteil verliert.
Ebenso stabil aber tief ist wie bei der Software
die Position von AXIANS/Ruf. Hier zeichnet sich
aber die Wirkung der Ubernahmen von Ruf
durch AXIANS positiv ab.

Stabilitat auf hohen Niveau ist das Merkmal von
OBT. RIZ hatte einen schweren Einbruch 2017,
sich aber rasant erholt und ist immer noch gut

ICT Umfrage 2020/21

dabei. Mit der Bewertung von 2017 ware ein
Marktanteilsgewinn kaum moglich gewesen.

Der Ausreisser nach oben von Abraxas/VRSG
2017 hat damit zu tun, dass in diesem Jahr auch
Gemeinden ausserhalb von ZH befragt wurden.
Diese sind offenbar zufriedener als die Zircher.
Anders als bei der Software, war VRSG als
Dienstleister im Kanton Zirich bisher nie Spitze.
Eine leichte Verbesserung seit der Fusion lasst
sich in diesem Bereich ablesen.
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Outsourcing

Server fir Hauptapplikation

Outsourcing
Nach Anzahl Gemeinden

2017 2020
100%
90%
Outsourcing
80% 36%

. Outsourcing
70% 58%

60%
50%
40%
30%

5 Inhouse Inhouse
20% 42% 64%
10% Inhouse

13%

Clients
2019

2020

Outsourcing
32%
Inhouse Inhouse Inhouse
63% 68% 53%

0%

Immer wieder haben wir nach dem Outsourcing
von Servern gefragt. Letztes Mal auch danach ob
die Clients gekauft oder gemietet waren.
Gemietet heisst nun Outsourcing.

Es geht dabei am Wenigsten um die
Finanzierung, sondern um die Verantwortung
und die Herstellung von Homogenitdt im
Geratepark, wenn man mietet.

der
extrem

Der Trend zum Outsourcing
Serverinfrastruktur hat sich
beschleunigt. Die Hauptapplikationen werden

ICT Umfrage 2020/21

nun schon zu 87% ausser Haus betrieben. Das ist
ein massives Wachstum. 2017 waren es erst 58%
der Gemeinden.

Auch die tbrigen Applikationen sind nun schon
zu 37% im Outsourcing. Hier hat sich noch wenig
verandert bis 2020. Das scheint sich in Zukunft
gerade noch zu andern.

Auch bei den Clients lauft der Trend in die
gleiche Richtung. Mehr Clients werden
gemietet, also im Vollservice durch einen
Anbieter betrieben.

© PUBLICS 10



Telefonie

Virtual PBX
11%

Analog Anlage
21%

Stand Telefonanlage
Nach Anzahl Gemeinden

IP Telefonanlage im
Haus
57%

Es ist schon langer klar geworden: Die Telefonie
ist eine Informatik-Anwendung und gehort nicht
mehr zur Liegenschaftenabteilung.

Selbst die swisscom Telefonie (genau, die alte
PTT) lduft nun im IP-Protokoll, ist also nichts
anderes als Internet. So sucht man auch in den
Gemeinden die Integration von Informatik und
Telefonie zu realisieren.

Die meisten haben nun eine IP-Anlage im Haus.
Sie haben umgeriistet oder die Anlage kurz vor
der IP-Umstellung beschafft. Damit ist die
Telefonie mal gesichert. Mehr als ein Finftel
haben noch eine alte Analog Anlage, die mit
einem Konverter auch im IP Zeitalter noch lauft.

Nur gut 20% haben den Telefonserver (=die
Telefonanlage) gehostet oder betreiben die

ICT Umfrage 2020/21

Telefonie als Virtual PBX extern. Bei den Servern
fir andere Software sind das doch 37%.

In der Telefonie geht man offenbar langer den
traditionellen Weg als anderswo. Nur wenige
haben also bisher die Chance gepackt, beim
Umristen auf IP auf die ganze Anlage lGberhaupt
zu verzichten und nur noch eine virtuelle PBX
Anlage (PBX=private branch exchange) zu
betreiben.

Oder gar auf die Telefonapparate zu verzichten?
Moglich ware es. Eine erstklassige Tastatur und
ein grosser Bildschirm steht schon auf dem
Schreibtisch. Und wer unbedingt will, kann auch
einen klassischen Telefonhorer als Headset
verwenden.

© PUBLICS 11



GEVER

Erwartungen erfillt mit GEVER

Nach Anzahl Gemeinden

Voll und ganz
erfullt
21%

Teilweise erfillt
31%

sondern ein
Organisationsprojekt». So sagte tatsachlich ein
sehr kluger Verkdufer eines Anbieters. <

«GEVER ist keine Software,

Das ist sicher schon mal ein Tel des Problems,

Kein GEVER
48%

Nur gerade bei 21% sind die Erwartungen mit
GEVER ganz erfillt worden. Bei 31% sind die
Erwartungen nur teilweise erfillt.

Auch wenn nirgendwo die Erwartungen nur

vor allem wenn man mit unrealistischen wenigoder gar nicht erfiillt wurden, ist das nicht

Erwartungen an ein GEVER herangeht. gerade euphorisch bei einer neuen, nicht
zwingenden Anwendung.

ICT Umfrage 2020/21 © PUBLICS 12



Der Anlass fur einen GEVER-Einsatz
meistens:

war

1. Die Ablosung eines uralten Protokollregisters
2. Der Wunsch nach digitalisierten Prozessen,
wo nichts mehr verloren und vergessen geht
und man immer genau weiss, was wo ist.

Das Grundproblem
ist wohl ein
Missverstdndnis liber den
Begriff «Geschdift».

Ein «Geschaft» ist in der Gemeinde im
Wesentlichen ein Prozess rund um Regierung
und/oder Parlament. Also Traktandierung,
Protokollierung und Archivierung. Das vermag
ein GEVER perfekt zu leisten.

Die Ubrigen Prozesse und Digitalisierungs-
winsche sind eben keine «Geschafte» im Sinn
der Gemeinde, auch wenn sie volkstimlich
gelegentlich so benannt werden.

Deshalb erfiillt GEVER in der Praxis oft nur den
Punkt 1.

Es bleibt in der Prasidialabteilung und wird von
den Abteilungsleitungen genutzt als
Protokollregister mit Prozesssicherung fir
Traktandierung, Protokollierung und Archiv. Fir
den Gemeinderat, den Stadtrat, das Parlament.

Auch das ist schon ein Organisationsprojekt,
aber es ist machbar und fiihrt zum gewtinschten
Ergebnis.

Fiir die Gbrigen Prozesse und Dokumentablagen,
eben die «Nicht-Geschafte» gibt es die
verschiedenen optimierten Fachapplikationen
sowie digitale DMS und Workflow Losungen.

ICT Umfrage 2020/21

Manche nennen das Wildwuchs. Wildwuchs ist
nicht das Falscheste in der Realitdat. Man kann es
auch situationsgerechte Optimierung nennen.
nicht.

Es sind optimierte Werkzeuge z.B. fir
Bauprojekte, Liegenschaftenverwaltung,
verschiedene Steuerarten, HR-Prozesse und
vieles andere mehr bis hin zum Reklamations-
und Vorschlagswesen. Wie jeder von uns auf
dem Smartphone fiir verschiedenen Themen
schnell 50-100 verschiedene Apps hat.

Es existiert nicht, das einzige wahre Werkzeug,
welches alle Abldufe durch die Verwaltung
schleust. Das gibt es nicht in Unternehmen und
schon gar nicht in einem Gemischtwarenbetrieb
wie einer politischen Gemeinde.

Das spuren wahrscheinlich auch die 48%, die
bisher darauf verzichten.

Ein GEVER ist ein Organisationsprojekt. Es ist
kein universelles Prozesswerkzeug fir alle
Prozesse der Gemeinde. Eine Verwaltung ist
kein Fliessbandbetrieb, sonst ware sie bald
Uberflussig und wirde vollautomatisch ohne
Personal ablaufen. Wie die Fliessbandfertigung
in der Industrie schon lange.

D.h. nicht, dass es nicht Digitalisierungsbedarf
gibt in grosserem Ausmass, vom digitalen
Posteingang bis zur digitalen Kommunikation
nach allen Seiten.

Die
Kernentscheidungsprozesse in
Regierung und Parlament

sind die
Hoheit des GEVER.
Das sind die «Geschafte» far die

Geschaftsverwaltung.

© PUBLICS 13



Die Qualitat der Anbieter steigt

Es ist erfreulich. Wir bewegen uns hier in einem
kleinen Markt mit staatlichen Nachfragern und
wenigen spezialisierten Anbietern.

Der Markteintritt fir Neulinge ist schwierig. Bei
den Kernapplikationen vor allem wegen der
Steuerapplikation.

Bei den Dienstleistern wegen dem komplexen
Umfeld von bis zu 70 Applikationen Uber die
Schnittstellen zu Bund und Kanton bis hin zum
Datenschutz.
Und trotzdem kann
der Markt tatsdchlich
eine stetige
Qualitétsverbesserung

bewirken.

Dazu ist es moglich, die IT Projekte gut zu
kontrollieren, termin- und kostengerecht
abzuschliessen und in den meisten Fallen (iber
Jahre eine gute Qualitat zu erhalten.

Seit vielen Jahren erleben wir keine

Kosteniberschreitungen mehr bei den IT
Projekten fir Gemeinden (und Schulen und
Werken).

Sollte es trotzdem mal vorkommen, werden die
Chancen auf Folgeprojekte fiir den Anbieter
mikroskopisch klein.

Wenn man das mal mit
Bundes- oder Kantonsprojekten
vergleicht ...

ICT Umfrage 2020/21

Der Markt funktioniert. Qualitatsverluste fiihren
zu Verlusten an Marktanteil.
Qualitatsfortschritte sind die Voraussetzung fir
ein Marktwachstum.

Dass Qualitat allein nicht reicht, sondern auch
das richtige Produktportfolio da sein muss fiir
Marktwachstum, zeigt Caddline. Dass eine
starke Marktposition mit unterschiedlichen
Strategien moglich ist zeigen RIZ und OBT.

Fusionen und Ubernahmen sind
unternehmerische Optionen. Sie konnen eine
Trendwende herbeifihren oder zumindest
andeuten wie bei AXIANS.

Sie konnen auch Vertrauensverluste und
Qualitatseinbussen bedeuten wie bei Abraxas
im Softwarebereich. Grosse allein ist keine
Erfolgsgarantie.

Die besten Zufriedenheitswerte
hat jeweils der
kleinste aller Anbieter.
Sowohl bei der Software als
auch bei den Dienstleistern.

Das vielgescholtene Submissionsrecht tragt zum
Funktionieren des Markts nicht unwesentlich
bei. Man kann sicher, fair und mit guten
Ergebnissen ausschreiben.

Manchmal bekommt man sogar den bisherigen
Anbieter wieder, zu einem besseren Preis.

© PUBLICS 14



- der Anteil Outsourcing auch

Die Entwicklung hin zu Outsourcing schreitet
fort.

Was einmal mit einem Rechenzentrum fir
Kernapplikationen begann, geht heute uber
diverse  Zwischenstufen  bis  hin  zum
Fulloutsourcing. Dabei sind alle Elemente des
Informatiksystems nur noch als laufende
Leistung eines Anbieters nutzbar.

Fast alle jedenfalls.

Nicht outgesourct werden auf der untersten
Ebene die Datenleitungen in den Wanden und
auf oberster Ebene das Management der IT.

Das Management ist entscheidend.

Sobald die externen Anbieter
nicht mehr gefiihrt werden,
sondern nur noch verwaltet,

sinkt die Qualitdt schnell
wieder.

Am meisten werden die Kernanwendungen
extern betrieben. Dazu gehort auch die
klassische RZ Losung von Abraxas/VRSG. Aber
auch die Gbrigen Anwendungen kommen mehr

und mehr aus dem externen RZ. Auch Clients
werden zunehmen gemietet statt gekauft.

Ein grosser Riickstand besteht beim Outsourcing
von Telefonanlagen.

Da sehen wir klar die Telefonie der Zukunft mit
Virtual PBX, ohne «Telefonapparate», dafiir mit
einer Vielzahl von mobilen Devices und dem
personlichen Lieblingsheadset.

Das kann auch ein alter schwarzer Telefonhérer
sein oder ganz modern ein Aftershokz
Kopfhorer, der die Ohrmuschel frei lasst.

Wenn aber sogar sogenannte
Rechenzentrumsanbieter ihre tatsachlichen
Rechenzentren nicht mehr selber bauen,

sondern faktisch vor allem Systemintegration
und Service betreiben, so ist der Trend zum
Outsourcing wohl kaum mehr aufzuhalten.

Nichts spricht dagegen
trotzdem vor Ort noch einen
benutzernahen eigenen Support
zu unterhalten.

Die Benutzer freuts und die Produktivitdt der

Benutzer ist schlussendlich das Ziel aller
Informatik.
ICT Umfrage 2020/21 © PUBLICS 15
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