KPMG

Global Lech
report

Erkenntnisse aus dem Offentlichen Sektor -




Zentrale Erkenntnisse

Regierungsorganisationen Wandel durch Kinstliche Verbesserung der Beschrankungen durch
konzentrieren sich auf Intelligenz (KI) / Machine Learning Cybersicherheit: das wichtigste veraltete Technologien,
birgerorientierte Transformation (ML)- Transformationsziel filr mangelndes Know-how
Technologien angestrebt Behorden und Governance-
Probleme konnen die
Umstellung filr

Der Aufbau von
Widerstandsfahigkeit und
die rasche Erholung von
Angriffen werden zu den
wichtigsten
Schwerpunktbereichen.

Burgerinnen und Burgern ist
ein entscheidender Faktor fir
die Neigung von
Regierungsorganisationen,
Projekte zur digitalen
Transformation zu initiieren.

Die befragten Behorden
wollen die Produktivitat ihrer
Mitarbeitenden und die
Kundenzufriedenheit durch
die Optimierung des
Einsatzes von KI/ML steigern.

Regierungen erschweren

Staatliche
Investitionen in neue
Technologien sind
anfalliger fur die
ublichen risiko-
aversen Tendenzen
bei der Einfuhrung
von Technologien.

Das Feedback der |

Veraltete Technologien, Know- E der befragten

how und Governance-Probleme ! Regierungsvertreter sehen in der
sind einige der Haupthindernisse | technischen/digitalen Kompetenz
fur Fortschritte bei der digitalen : ein wahrscheinliches Hindernis
Transformation. E far die Umstellung.
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Forschungsergennisse

‘
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Aktuelle Situation:

Fuhrungskratte der Regierung und ces
offentlichen Sektors gebenan, dass sie auf
das Feedback der Burger reagieren



Burgerfeedback:
Der Trelber der digitalen
TransformationfirRegierungen

54% der befragten Behorden nennen das
Feedback der Biirger und die
Optimierung von Upsell- und Cross-Sell-
Angeboten als Hauptausloser fur die
digitale Transformation.

Das System von Drittanbietern/Partnern ist fur
Regierungsorganisationen ein weitaus

geringerer Ausloser fur Transformationsinitiativen:
Nur 37% geben es als Hauptausldser an; das sind
5% weniger als im branchenweiten Durchschnitt.

Was sind die wichtigsten Ausldser flur die digitale Transformation in Unternehmen?

Birgerfeedback

Upsell- und Cross-Sell-Optimierung zur
Steigerung des Ausgabenvolumens

Umwandlung von Interessenten in Kunden

Regulatorische Verpflichtungen oder
Sicherheitsbedenken

Beschleunigung der Mitarbeiterproduktivitat

System aus Drittanbietern/Partnern

m Regierungsbehorden m Alle Branchen

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Das Feedback der Burger, der
vorherrschende Trend bei der
Einflihrung neuer Technologie

Behorden lassen sich bei der Festlegung
von Prioritaten fur Web3-Technologien
starker vom Feedback der Biirgerinnen
und Birger beeinflussen als andere
Branchen.

63% der befragten Behdrden gaben Kunden-
feedback als Grund fir die EinfiUhrung von Web3
in den nachsten 3 Jahren an, verglichen mit nur
47% in allen anderen Branchen.

Die Technologieabteilungen der Behorden
lassen sich weniger als andere Branchen von
den Planen der Marktflihrer zur Einflhrung von
Web3 beeinflussen. Nur 25% der Befragten
gaben an, dass die Marktfihrer in unserem
Markt Web3 bereits eingefuhrt haben", ein
weitaus geringerer Anteil als die 49% der
Gesamtstichprobe aller Branchen.

KPMG

Warum raumt Ihr Unternehmen diesen Technologien zur Unterstitzung seiner
kurzfristigen Ziele (in den nachsten 0-3 Jahren) Prioritat ein? [Web3]

. 63%
Blrgerfeedback
g
31%
Interne Umfragen/Analysen
¥ / 34%
31%

Beratung durch Dritte
37%

31%
20%

Nachgewiesene Rentabilitat der Investition

25%

Nachziehen mit den Marktflihrern

25%

Mitarbeiterfeedback
27%

19%

Praferenz der Fiihrungsebene

20%

13%
9%

Kosteneffizienz

B Regierungbehoérden  ® Alle Branchen

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Offentlicher Sektor priorisiert die

Benutzererfahrung

Wie wollen sie Technologie einsetzen, um innovative Verbesserungen an Ihren Produkten

und Dienstleistungen zu liefern?

Verbesserung der Benutzererfahrung

Ermdglichung neuer Partnerschaften

Erschliessung neuer Upsell-/Cross-Sell-Moglichkeiten

Markteinfiihrung neuer Produkte/Dienstleistungen

Erweiterung bestehender Produkte

Verwaltung von Lieferketten

Regierungsbehoérden

KPMmG!

65%
56%

50%
42%

46%
48%

42%
51%

35%
46%

31%
43%

Alle Branchen

© 2024 Copyright owned by one or more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to clients. All rights reserved

Die digitale Benutzererfahrung

der Dienste ist dusserst wichtig.
Rund zwei Drittel der
Regierungsvertreter geben an, dass
ihre Technologiefunktion haupt-
sachlich darauf ausgerichtet sein
wird, bessere Benutzererlebnisse zu
gestalten, im Vergleich zu 56% der
Stichprobe aus allen Branchen.

Im Vergleich zu anderen Branchen
priorisieren Technologieabteilungen von
Behorden weniger die EinfUhrung neuer
Produkte und Dienstleistungen. Nur 42% der
befragten Behorden setzen Technologie ein,
um innovative Verbesserungen durch
Produkt- oder Dienstleistungsneuerungen zu
erzielen, im Vergleich zu 51% in der
Gesamtstichprobe.

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Blick in clie Zukuntt:
Regierungsbenhorden wollen KI/ML
Integrieren, umEffizienz und
Entscheidungstahigkeit zu verbessern



Der offentliche Sektor priorisiert Ki/ML
(einschlieflich generativer KI), umKurzfristige
Zielezuerreichen

Welche der folgenden Technologien halten Sie fiir am wichtigsten, um Ihrem Unternehmen dabei
zu helfen, seine kurzfristigen Ambitionen zu erreichen?

Kl /ML (inkludiert generative KIl) 5578(%)
Edge computing (ink. loT) 222//2
Xaa$S Technoligien (ink. public cloud oder 40%
multi-cloud) 30%
Quantum computing 34:3/2%
Robotics / automation 29% 39%
VR / AR (ink. Metaverse) 29%36%
Web3 (ink. tokenization) 3;‘;)/8/0
Regierungsbehérden Alle Branchen

m © 2024 Copyright owned by one or more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to clients. All rights reserved

Die Technologieabteilungen der
Behorden setzen mehr als andere
Branchen auf KI/ML-Technologien, um
ihre kurzfristigen Ziele zu erreichen.

58% der befragten Behorden gaben an, dass
sie KI/ML (einschlieBlich generativer Kil) als
wichtiges kurzfristiges Ziel ansehen. Dies deutet
darauf hin, dass Regierungen einen groflieren
strategischen Fokus auf Technologie-
Investitionen legen, um die betriebliche
Infrastruktur zu verandern. Es gibt auch eine
gréRere Neigung zur Ubernahme von XaaS-
Technologien (Anything-as-a-Service) im EMA-

Okosystem fiir Behdrden und den 6ffentlichen
Sektor.

Andere Spitzentechnologien wie Edge
Computing und Quantencomputing sind eng mit
den Mustern der Behorden und der gesamten
Industrie abgestimmit.

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Ki/ML steigert die Produktivitat
InallenBereichen der
offentlichenVerwaltung

Fast die Halfte aller Tech-Funktionen in
verschiedenen Branchen sieht in KI/ML
die Chance zur Produktivitatssteigerung,
wahrend Behorden sie eher als Mittel zur
Arbeitszeitminimierung betrachten.

53% der befragten Behorden nannten die
Steigerung der Output-Produktivitat als primare
Erfolgsmessung flur die Implementierung von Ki-
Losungen, verglichen mit nur 49% in anderen
Branchen.

Im Gegensatz zu anderen Sektoren
konzentrieren sich die technischen Funktionen
der Regierung weniger auf die Einflhrung neuer
Umsatzstrome oder Dienstleistungen. Nur 13%
der befragten Regierungsmitarbeiter gaben an,
dass der Einsatz von KI/ML zur Erschlie3ung
neuer Einnahmequellen zunimmt, verglichen mit
36% in der branchenubergreifenden Stichprobe.

KPMG

Welche der folgenden Kennzahlen werden Sie verwenden, um den Erfolg lhrer
Investitionen in diese Technologien zu messen? [KI/ML (inkl. generative Kl)]

53%
49%

Steigerung der Produktionsproduktivitat

50%
42%

Eingesparte Stunden bei der Aufgabenerledigung

Finanzielle Ertrage (ROI)

Rankings zur Kundenzufriedenheit
(z.B. Net Promoter Score)

Senkung der Betriebskosten

13%

Einfihrungen neuer Einnahmequellen oder
Dienstleistungen

10%

Gesamte Betriebskosten

13%

m Regierungsbehérden m Alle Branchen

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Regierungsorganisationen
unterstitzenKI/ML-
Implementierung zur
verbesserung des Mitarbeiter-
Feedback-Prozesses

Behorden nutzen vermehrt KI/ML, um
Mitarbeiterfeedback zu verbessern und
interne Tests/Analysen zu optimieren.
Zudem priorisieren Regierungs-
organisationen eine konkrete
Investitionsrendite und ein gutes Preis-
Leistungs-Verhaltnis, um Betriebskosten
zu senken.

40% der befragten Behoérden gaben an, dass sie
KI/ML-Technologien priorisieren, weil
MarktfUhrer sie bereits eingefiihrt haben; der
branchenubergreifende Durchschnitt liegt jedoch
sieben % hoher als der EMA-Behordensektor.

KPMG

Warum setzt Ihr Unternehmen diese Technologien vorrangig ein, um seine
kurzfristigen Ziele zu erreichen (in den nachsten 0-3 Jahren)? [KI/ ML (inkl. generative

KI)]

Nachziehen mit den Marktfihrern

Mitarbeiterfeedback

Interne Umfragen/ Analysen

Nachgewiesene Rentabilitat der Investition

Kundenfeedback

Beratung durch Dritte

Praferenz der Fuihrungsebene

Kosteneffizienz

Regierungsbehdrden

40%
47%

40%
29%

33%
37%

30%
28%

30%
36%

30%
32%

27%
24%

23%
17%

Alle Branchen

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Ki/ML-Technologie ist sehr
gefragtinverschiedensten
staatlichen
Dienstleistungshereichen

Im Vergleich zum branchenweiten
Durchschnitt konnten die technischen
Abteilungen der Behorden aufgrund der
hoheren Mitarbeiterzufriedenheit und der
gesteigerten Mitarbeiterproduktivitat
infolge der KI/ML-Implementierung groRe
Leistungssteigerungen verzeichnen.

63% der befragten Behorden geben an, dass Kil/
ML die Mitarbeiterzufriedenheit erhoht hat,
verglichen mit 40% in der
branchenuUbergreifenden Stichprobe.

47% der Befragten im 6ffentlichen Dienst geben
an, dass die Produktivitat der Mitarbeiter durch
KI/ML-Technologie gestiegen ist; in allen
anderen Branchen sind es nur 28%.

KPMG

Koénnen Sie bei den Technologien, die sich positiv auf die Leistung lhres Unternehmens
ausgewirkt haben, bitte angeben, ob diese Systeme bisher einen der folgenden Vorteile
gebracht haben? [XaaS-Technologien]

Gesteigerte Mitarbeiterzufriedenheit

Gesteigerte Mitarbeiterproduktivitat

Verbesserte Kundeneinbindung 382{020/

0
34%

42%

Unterstltzung der Entwicklung neuer Geschaftsfelder

25%

Verbesserte Effizienz und Kostenreduzierung

38%

0
Innovationen gesteigert 25%
27%
0
Widerstandsfahigkeit der Unternehmen gestarkt 16%
24%
. : : . 9%
Datengestiitzte Entscheidungsfindung vorangetrieben
12%

® Regierungsbehérden = Alle Branchen

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Cybersecurity:
FOKus der Transtormationvon
Regierungsorganisationen
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Regierungs-Cyberteams o Bt oo o 15 o3 g o Tnen n den nchiten 3¢ onaen
priorisieren den Aufbau

helastbarer InfrastrUKturen, Aufbau von Widerstandsfahigkeit 66%)74%
um Slcn Scnne" Yon Angrlrren Automatisierung,IS:\’.a:onr?li.sifarLéng LEJnd Einbhettungkvon 1%
Zu erholen unu [Ile icherheit in den Unternehmenskern 74%
Auswirkungen auf die P R e R =

Organisation minimal zu hait -

. . Erfullen anspruchsvoller regulatorischer 55%
Angesichts der wachsenden Komplexitat Anforderungen und Treiber fiir Cybersicherheit 68%
und Vielfalt von Cyberangriffen
betraChten Regierungsorganisationen Siche_rstellgng eines komplexen Qkosy;tems 57%
den Aufbau von Resilienz als ihre von Drittanbietern und externen Dienstleistern 71%
oberste Prioritat im Bereich der
technologischen Risiken. Starkung des Vertrauens der Kunden in die Cybersicherheit 55%

und den Schutz ihrer Daten und Dienste 65%

74% der Regierungsorganisationen planen in

den nachsten 24 Monaten Investitionen in eine Regierungsbehorden
belastbare Cyberinfrastruktur, um sich schnell

und mit minimalen Auswirkungen von Angriffen

zu erholen. Dies liegt Uber dem Durchschnitt aller

Branchen von 66%.

Alle Branchen

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Regierungen sind tberzeugt von den Fahigkeitenvorhandener Technologien,

umResilienz aufrechtzuerhalten

Behorden sind besonders zuversichtlich,
dass sie die vorhandene Technologie zur
Aufrechterhaltung der Widerstandsfahigkeit
nutzen konnen, was sie von den anderen
Branchen unterscheidet.

87% der Befragten im 6ffentlichen Dienst sind
zuversichtlich, dass sie mit den vorhandenen
Technologien die Widerstandsfahigkeit
aufrechterhalten konnen, 14% hoher als bei
FUhrungskraften anderer Branchen. Die
Minimierung des Ausfallrisikos hat hohe Prioritat fur
Technologie-Verantwortliche im 6ffentlichen Sektor.

Andere organisatorische Ziele wie
Mitarbeiterzufriedenheit, Vertrauensaufbau mit
Dritten wie Kunden und Burgern sowie
Geschaftswachstum stimmen zwischen Regierung
und Gesamtstichprobe eng Uberein.

m © 2024 Copyright owned by one or more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to clients. All rights reserved

Wie zuversichtlich sind Sie, dass |hr Unternehmen in der Lage sein wird, die folgenden
geschaftlichen und organisatorischen Ziele mit der vorhandenen Technologie zu erreichen?

Aufrechterhaltung der Resilienz 87%
(z. B. trotz Unterbrechungen in der Lieferkette) 73%

87%

Verbesserung der Mitarbeiterzufriedenheit

71%

Vertrauensaufbau mit Dritten, einschliesslich 83%
Kunden, Biirgern oder Lieferanten 72%
0
Unternehmenswachstum/Aufbau der 081 /0
Organisation 73%
Vorantreiben von ESG-Prioritaten / 79%
-Verpflichtungen 70%
0
Effizienzsteigerung und Kosteneinsparungen 75%
74%
Risiken in Chancen verwandeln (z. B. durch die 79%
Entwicklung neuer Geschaftsmodelle) 73%

B Regierungsbehdrden m Alle Branchen

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Risikoscheue Kultur
erschwert denUmbau der
Regierungsorganisation
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Eine risikoaverse Kultur
scheint die Einfuhrung von
technologischen Losungen
Im Regierungshereich zu
hehindernund zu
verlangsamen

Die risikoscheue Herangehensweise
von Regierungsorganisationen an die
Technologieintegration behindert die
digitale Transformation.

Als weitere Herausforderungen, die den
digitalen Wandel in der Verwaltung behindern
konnen, werden Einschrankungen durch
veraltete Technologien sowie mangelnde
Governance und Koordination der
technischen Funktionen genannt, um
Transformationsinitiativen wirksam zu
unterstitzen.

KPMG

Welche der folgenden Herausforderungen werden |hre Transformation am ehesten verlangsamen?

Eine risikoscheue Kultur, welche sich nur 48%
langsam auf Veranderungen einlasst 36%
. ) 38%
Beschrankungen durch alte Technologien
35%
Fehlen effektiver Governance und Koordination 37%
fur Transformationsinitiativen 47%
) N 35%
Veranderungsmidigkeit
gsmicia 28%
_ . 31%
Fehlende Skills innerhalb der Organisation
° 34%
. ) 31%
Unausgereifte Datenmanagementstrategien
35%
. ) 31%
Cybersicherheits- oder Datenschutzbedenken
¢ 36%
. . 31%
Exponentiell steigende Kosten
P 9 26%

Regierungsbehoérden Alle Branchen

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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Kostensteigerung und
komplizierte Regelungen
lassen das Vertrauen der
Behordeninneue
Technologieinvestitionen
schwinden

Komplexe politische Entwicklungen
und steigende Technologiekosten
wirken abschreckend auf das
Vertrauen in Technologieinvestitionen
und fuhren zu grosserer Zogerlichkeit
als in anderen Branchen.

87% der Regierungsbefragten geben komplexe
regulatorische Entwicklungen als negativen Einfluss

auf das Investitionsvertrauen an, verglichen mit 63%

im Durchschnitt aller Branchen. Ebenso

identifizieren 83% der Befragten Kostensteigerungen

als Vertrauensminderung, im Vergleich zu 65% in
allen Branchen.

KPMG

Inwieweit haben die folgenden Faktoren dazu beigetragen, dass lhr Unternehmen weniger
zuversichtlich ist, in neue Technologien zu investieren?

87%

Komplexe regulatorische Entwicklungen

63%

83%
65%

Exponentiell steigende Kosten

Mangelndes Verstandnis oder 83%
Vertrauen in neue Technologien 67%
; . 79%
Cybersicherheitsbedrohungen
/ o 65%
. : ; . 7%
Wirtschaftliche Unsicherheit
; _— 75%
Meinung der Kunden oder Aktionare
g
: . 71%
Wachsende Marktkonkurrenz / sinkende Umséatze
64%

67%
65%

Geopolitische Schwankungen

B Regierungsbehérden  ® Alle Branchen

Quelle: KPMG International, 2024; Angaben in Prozent, Rundungsdifferenzen mdglich
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KPMG

Inre Kontakte

KPMGAG

Badenerstrasse 172

8036 Zirich

Schweiz

s tighrende Links: Michael Herzog Gabriela Kern Florian Schmid Christoph Marschner

KPMG - CH Partner Director Senior Manager Director

KPMG - Gesundheitswesen Government & Healthcare Government & Healthcare Government & Healthcare Digital Transformation
michaelherzog@kpmg.com gkern@kpmg.com florianschmid @kpmg.com cmarschner@kpmg.com
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