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e-Government Konzept

e Elektronischer Verkehr mit und zwischen
staatlichen Stellen

e Innenperspektive
Einsatz von IKT zur Unterstiitzung verwaltungsinterner
Prozessablaufe (Workflow, Datenbanken,
Informationsmanagement)

e Aussenperspektive (,burgerorientiert®)
Einsatz von IKT in der Interaktion mit Burgerinnen und
Unternehmen (G2C, G2B)
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Typologie von Diensten

Informations-| Kommunikations-| Transaktions-
dienste dienste dienste
Behorden- |- Behdrdenweg- |- Kommunikation mit |- Einreichung
kontakte weiser Beamten von Antrdgen
— offentliche Re- u. Formularen,
gister Bescheide
Politische |- Gesetze, Par- |- Politische Diskussi- |— Abstimmungen
Partizipa- lamentstexte, onsforen oder Wahlen
tion Programme — Kommunikation mit |— Umfragen
— Hintergrundinf. | Politikern — Petitionen
Entscheidungs-|— Workspaces bei
prozesse Planungsprozessen
Alltags- — Informationen |- Diskussionsforen zu |- Kartenreservie-
bedarf zur Arbeit, Alltagsfragen rung/-bestel-
Wohnen, Bil- |~ Job- oder Woh- lung, Kursan-
dung, Gesund- | nungsbérse meldung u. a.
heit, etc.)
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Bedarf nach e-Services
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Stand der Umsetzung
(ITA-Studie e-Government)

e [nternational

o Informationsdienste dominieren, starkes Wachstumsfeld
Transaktionsdienste,

o Vorreiter u.a. GB, Australien (Strategie, Umsetzung)

e Osterreich

o Informationsdienste: grofies Angebot; Kommunikations-
dienste: Ausbau, Transaktionsdienste: Ansatze
o einzelne Anwendungen international im Vorderfeld
(help.gv, Grundbuch, FinanzOnline, Rechtsverkehr),
o unausgeschopfte Potentiale, Defizite bei One-stop
Service bzw. organisatorischen Veranderungen
o Handlungsbedarf Strategie, Spannungsfelder (z.B.
pym— Effizienz-Privacy, Contentverwertung-freier Zugang)
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Ziele betreff. elektronische Dienste

Messung
. . halbjahrlich,
UK 100% aller Governmentdienste elektronisch: 2005 quantitativ
Osterreich, L ]
Deutschland Alle Amtswege flr Burger: 2005
Japan Alle Antrage, Registrierungen et al. on-line: 2003
. . . . Bericht ‘99,
Australien Alle ESD-tauglichen Fed.Gov.-Dienste: 2001 halbjéhrlich
Irland Alle aul3er komplexeren ... : Ende 2001 Jahrl. Bericht
Kanada Alle wesentlichen Gov.dienste: 2004
Frankreich, Off. Zugang zu allen Gov.diensten und Dok.:
USA Ende 2000 (F) bzw. 2003 (inkl. Antrédge, USA)
NL 25% der 6ff. Dienstleistungen: 2002 Benchmarking
Singapur Alle geeigneten Schalterdienste: 2001
Finnland Ein wesentlicher Teil ... : 2001
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Teilziel: Hohere Dienstleistungs-

o

(e]

(e]

(e]

qualitat

e Z.B. Varianten von ,One-stop Service“
First-Stop:

Orientierungsinformation
Call center oder virtuell (z.B. help.gv)

Convenience Store:

vielfaltiges Dienstleistungsangebot
Gebdaude oder Website

(Echtes) One-Stop:

o alle Dienstleistungen fir bestimmte Anliegen tber

eine Kontaktstelle
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Teilziel: hohere Dienstleistungs-
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produktivitat

dienstleistungsspezifischer Produktivitatsrickstand

Grenzen fir ,economies of scale” und ,economies of
scope”

neue Potentiale durch IKT:

o ,economies of depth* (fallspezifische Skalenvorteile)
z.B: durch raschen Zugriff auf elektronische Archive

o ,economies of coordination (Abstimmungsvorteile)
z.B. durch Reduktion von Liege- bzw.Wartezeiten mittels
Workflow-Organisation

o ,self-service* (insbes. Transaktionsdienste, z.B.
Steuererklarungen, Gewerbeanmeldung, Baugenehmigung)

PRISMA Providing Innovative

Service Models and Assessment

Projektziele (aktuelles EU-Projekt des ITA)

Entwicklungstrends fir elektronische Burgerdienste im Bereich
Verwaltung, Gesundheit, spezielle Gruppen, Umwelt, Verkehr
und Tourismus
Identifizierung von “good practices” bei eGovernment-Diensten
Gestaltung innovativer zuklnftiger Dienstleistungsmodelle

o Analyse/Evaluation/Verbesserung von Pilotanwendungen,

o Bereitstellung von Instrumentarien (Daten, Indikatoren, Methoden)

Langerfristige (10 Jahre) Vorschau auf e-Governmentdienste in
EU-Europa
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Gestaltungskriterien

e nutzerzentriertes Design und Nutzereinbindung

e alternatives Dienstleistungsangebot (multi-channel delivery)

e Zugang fur alle (soziale Inklusion)

¢ Dienstleistungs-, Arbeitsorganisation, Qualifikationsentwicklung
e Sicherheit und Datenschutz

e technische Trends und Standardisierung

e Finanzierungskonzept

e Steuerungsleistung (governance)

e regionale Entwicklung

| i i A ‘
m \ INSTITUT FUR TECHNIKFOLGEN-ABSCHATZUNG OSTERREICHISCHE AKADEMIE DER WISSENSCHAFTEN

Beispiel Zugang fur alle: Frauen
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Anhaltender Digital Divide zw.
Altersgruppen bei Internetnutzung
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