11" Universitat
o Ziirich™

Institut fur Informatik

Distanziertes, unsichtbares und
nahes E-Government

Prof. Dr. Gerhard Schwabe, Universitat Zurich



Universitit Aaenda
Zirich™ 9 I:\/-I

Information Management

Institut fur Informatik

2. Distanziertes E-Government

3. Unsichtbares E-Government
4. Nahes E-Government
5. Integration mit Datapurse

Seite 1



. oy o " . . . <
i) Universitit Digital Natives werden zur Mehrheit [v-l
J Zurich™

A
2

Institut fur Informatik

Digital Immigrants Digital Natives

bis ca. 1970 geboren ab ca. 1980 geboren

gepragt durch analoge Welt: gepragt durch digitale Welt:

- schrittweise Informationsaufnahme - sehr schnelle Informationsaufnahme
- Single Tasking - Multitasking

- Sequentieller Informationszugriff - Direktzugriff auf Informationen

Schatzen Reflektion (Hypertext)
- zuerst Grafik statt Text
- Funktionieren vernetzt am besten
- Schatzen Interaktivitat und

Unterhaltung
- Bevorzugen sofortige Belohnung/
Feeback
“Helfen Sie Papier zu sparen! Mussen Sie - Ungeduldig
diese E-Mail tatsachlich ausdrucken?”
Adaptieren die Umwelt, z.B. drucken, Adaptieren sich an die Umwelt, z.B.
um zu lesen lesen am Endgerat

Quelle Prensky: Digital Natives 2001



Universitét Wie wird der Burgerservice I:V'l
Zurich erbracht?
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Servicequalitat,
Informationsverhalten

keine Anliegen einfache Anliegen komplexe Anliegen

Anmeldung Neuer Reisepass Geburt
Melderegisterauskunft Sperrmull abholen Arbeitslosigkeit
Steuererklarung? Diebstahl anzeigen Pflegebedurftigkeit
—>Unsichtbares —>Distanziertes - Nahes

E-Government E-Government E-Government
Seite 3
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« Einfache Anliegen: Lebenslage bekannt, gezielte
Informationssuche moglich und Information
bewertbar

* Ansatz: Informationsbereitstellung (wie z.B.
ServiceBW), E-Government-Services/
Selbstbedienung

« Stossrichtungen: Kompetenz, Autonomie

-> der Burger will die Dinge dann erledigen /dann
benachrichtigt werden, wenn er es will und er
mochte es dann auch konnen: am Bahnhof mit dem
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ERINNERUNG

Morgen, ist
Altpapier \
Abholung

lhr Abfall- \
verband

—

Quelle: AW Schwechat

- Braucht es ein Burger-CRM?
- Ist Wettbewerb hilfreich? (z.B. Feinstaubplakette)

Seite 6
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Institut fur Informatik

« Kein Anliegen: Die Verwaltung benaotigt Input des
Burgers fur eigene Zwecke oder zur Bereitstellung
von anderen Services

« Ansatz: Services am Burger vorbei oder durch den
Burger nebenbei erledigt

« Stossrichtungen: Autonomie



Universitit Keine Anliegen: Selbstbedienung mit tv-l
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058105 X2

ecUM
@ Studentin }
123456 4
# / +

Gliltigkeitsaufdruck Matrikeinummer : :
FalaitdteminahArinkait Semesterticket (optional)

Ist Studierendenaus, Bibliotheksausweis, Geldbeutel, Kopierkarte, Schlussel ...
Erlaubt: Ausdrucke (Studienbescheinigungen), Rickmeldung, Bezahlung Gebuhren....

Merke: Die I-Phone-Generation

- ist Selbstbedienung gewohnt von kommerziellen Angeboten

- Verwaltungsleistungen in der Regel sekundar fur Primarziele

- Moglichst wenig direkte Kontakte mit Verwaltung Seite 9
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 Komplexe Anliegen: Lebenslage bekannt,
Angebote nicht bekannt oder nicht bewertbar.

* Ansatz: Beratung, Betreuung

« Stossrichtungen: Verbundenheit, Kompetenz,
Autonomie



Institut fur Informatik

Es stellen sich viele Fragen zur Lebenslage
,Schwangere Frau®

Wie mache ich das mit meiner Arbeit?

Wie sieht es mit der Sozialversicherung aus?
*  Wird die Wohnung grofl3 genug sein?

*  Welche steuerlichen Auswirkungen gibt es?

«  Welches Krankenhaus ist das richtige?

«  Wo ist eine Hebamme?

«  Wie sieht es spater aus mit einem Krippen-

« oder Kindergartenplatz?

*  Wie und von was soll ich leben?



Institut fur Informatik

Formulierung des Informationsbedarfs kaum moglich
Personelle Fragmentierung der Losung
- ,dafur sind wir nicht zustandig"”
Zeitliche Synchronisierung von Losungen
- ,Kommen Sie wenn das Kind da ist”
Medienfragmentierung der Losung
- Broschuren, Freunde, Internet, Berater ....
Kompetenzprobleme der Offentlichen Verwaltung

(nicht so sehr Vertrauensprobleme)



Institut fur Informatik

« Zustandigkeit
* Angst vor Gesichtsverlust

* Ungleiche Verteilung von Aufwand und Nutzen
- Berater hat Aufwand, Burger hat Nutzen

- Berater hat Aufwand, Back-Office hat Nutzen, z.B. durch
hohere Qualitat der Antrage, weniger Rickfragen

« Strukturierungsproblematik

* Verstandnisprobleme
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Orientierungslosigkeit

* Hoher Aufwand fur Informationssuche
 Hohes Vertrauen in die offentliche Verwaltung
* Frust durch “Behordenralley”

 verbale und/oder “Print’-Informationsflut
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Burgerorientierung als Lippenbekenntnis oder als
Burgerbindungsinstrument

 Hoherer Problemdruck
« Unsichtbarkeit des Effizienzdefizits bei Beratung

« fehlende direkte Auswirkungen bei mangelnder
Beratungseffektivitat
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Back-Office vs. Front-Office
Auflosung territorialer Strukturen

Shared Service Center

Datenintegration & Informationsmanagement —
Datenplattformen

Standardisierung und Vernetzung der Behorden
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Universitat Zirich, Institut fir Informatik, Zwei Welten, Prof. Gerhard Schwabe Seite 19



Zirich™
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Ziel: Explikation
Nebenbedingungen:

- Strukturierung

- Personalisierung Ziel: Handlungsfahigkeit
Nebenbedingungen:
- Strukturierung

- Personalisierung
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Standardmerkzettel:

Welche finanzielle Unterstitzung kann ich erhalten?

Ich brauche eine Arbeitgeberbescheinigung

Ich brauche eine Haushaltsbescheinigung

Wie plane ich die &rztliche Versorgung wihrend der Schwangerscha
Welche Maglichkeiten der Beratung gibt es?

Welche inis solite ich

Was muss ich fir den Klinikaufenthalt planen?

Welche Kurse waren empfehlenswert?

Ich brauche Hilfe bei der Organisation der Schwangerschaft

Welche Zuschisse kann ich erhalten?

Ich suche eine Hebamme in
meiner Nahe und mochte
gleich einen Termin

@@Zeﬂ
b@on

S | Formular
N7
—

@ D Webseite

a ’ S

-

Planung Formulare Lokale Angebote Webseiten

Ich mochte bereits die
Babyausstattung kaufen

@ D Zeit
b [Z ort
\“_ J D Formular
@ @ Webseite

Benutzerkonto

Q

Ausloggen

Information Management
Research Group

Neuer
Merkzettel

=

Merkzettel
kopieren

Merkzettel
drucken

Merkzettel
l6schen
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Alle Merkzettel:

U Mein Wohnort @ M Kinder- und Jugendmedizin ‘ MJ Hebammen ’ l_‘ Gynakologen ‘ _

u Spielplatze und Parks & U Kinder und Babyldden & U Kindergérten ol ikl

Name Strasse

3/}

3 Karte | Satelit | Hyorid |

ws Aktueller Merkzettel:
% 7 Ich suche eine Hebamme in der
pger Sl Rt Tl " e Nahe
Magstadt : A

(1]
-
:

(e () [€L

Doris Fritz-Knapp Rehstr. 6

M. Mazanec Maichinger Str. 38
Rosemarie Meier Dachsweg 10
Simone Miller-Roth Maichinger Str. 57
Kerstin Stanullo Olgastr. 18/1

Adresse Details
Kategorie: Hebammen l ﬁ ADRESSE

Simone Maller-Roth Simone Maller-Roth
Maichinger Str. 57 Maichinger Str. 57
Dr.med. Michael Sigel Ziegelstr. 1 71063 Sindelfingen . Za0e SInasion

004970318194600
hebamme®mueller-roth.de
Si
Mahdentalst-ate

e

55 Y ) oo P
Werk Sindeffingen” ©

Peter Barth Sindelfinger Str. 22

Dr.med. Dounia Cherif Mercedesstr. 1

Dr.med. Helmut Gulde Vaihinger Str. 15

www.mueller-roth.de

Details
%, Waldheimn

[P S

Simone Mller-Roth

Webseite

\ RSB
; | L Rauher Kapf [iaos7]
hebamme@mueller-roth.de [ )y a""’zt
GO'JSI? ) Herdstebe | e K101 :

Kartendaten 82009 Tele A - 1.1
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Termine: Zusammenstellung der Termine: Alle Merkzettel:

> Anmeldung _;:;;-;ul-ﬁ :-I:;:mme Anen
> ’}ntrag Nur unausgefilite Merkzettel
4 Arztliche Versorgung anzeigen
Hebamme finden (ab dem 3. Schwangerschaftsmonat)
Schwangerschaftsvorsorgeuntersuchungen (Vor der Geb
Hebammenbhilfe (Vor und nach der Geburt)
Nachsorge (Nach der Geburt) AKtiallor Markzettal:
Kind fiir Untersuchngen anmelden (Nach der Geburt) Janual’ 201 0 Wie soll ich die Arztliche Versorgung
> Ausstattung planen?
D Beratung
> Bescheinigung
4Klinik 30 31 ‘ [iZ) TERMIN
Besichtigung der Geburtsklinik (ab dem 7. Schwangerscl 6 7
> Kurse 2009-Jul-16
> Organisation 13 14 ebsmme fncen

Mi Do Fr Sa

yoz | SWoH

¥o

2010-Jan-16
> Schutzbestimmungen 20 22 23 24 Besichtigung der
. . Geburtsklinik
> Stellen informieren

> Unterlagen anfordern = 7 27 : 29 30 3-1
> Urkunden 1 y 7 3

i ; < . R— y 0 Termin I8schen
> Zuschiisse 4

= NOTE
e —
a . 4

Auswahl auf Neuer
Merkzettel Merkzettel
speichern

Bei Bedarf hier eigenen Termin hinzufligen

)

Terminliste ausdrucken
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15 Schwangere, 7 Berater in Sindelfingen, ca. 30 Minuten Beratung
Skala 1 = ,,stimme gar nicht zu“ bis 7 = ,,stimme voll zu“

Der Aussage "Die getestete Beratung empfand ich als produktiv" stimmten die
15 Befragten mit 6.3 zu.

Der Aussage "Die Idee der Nutzermerkzettel ist gut" stimmten die 15 Burgerinnen
mit 6.9 vollstandig zu (nur zwei Personen stimmten mit 6), die Berater mit 6.6 noch
fast vollstandig

USw.

Eine Burgerin: ,Wir haben unsere Kinder zu fruh bekommen! ...
Wir mussten noch muhselig alles zusammensuchen.”

Eine Beraterin: , ... und lasst sich das
(gemeint war der entwickelte Prototyp)
nicht auf meine anderen Beratungen ubertragen?”



Zirch™  yernetzten Spezialaeriten
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“Consumerization” der IT

Quellen: Microsoft Surface 2, Apple Seite 26

Universitit VVom universellen Einzelgerat zu I:V'I
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 Gefuhl von Unsicherheit

* Formulierung von Fragen
schwierig

 Erratisches Informationsverhalten

 Vertrauen in kommerzielle
Anbieter von “Sicherheit”?

* Hoher Aufwand bei der >
Schadensaufnahme durch die
Polizei (in ZH Zurich)

Seite 27
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Zuric Beratung durch die Polizei S

Institut fur Informatik

« Keine Dokumentation der
Probleme fur Kunden

 Keine Dokumentation fur Polizei
(CRM?)

* Fragementarische Dokumentation
der Losungen mit problema-
tischer Qualitat

« Geringe Personalisierung

* Wenig Anleitung zum eigenen
Handeln (Inventarisierung...)

» Visualisierung dynamischer
SachverhalteProbleme/ Losungen

Seite 28
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Berater

Herr Grab

SAMSUNG

Objekt Objekt

Lage Erkundung

Sicherheits

Plan

Weitere Notfall
Bedirfnisse Koffer

Mittwoch, Januar 16, 2013

Herr Keller

3
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Universitit Problemerhebung “On the Move” ™M)

SAMSUNG
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« Spald bei dem E-Government?

« E-Government als Co-Creation?

« Systematische Bedarfsermittlung?
* Transparenz?

* Werkzeugeinsatz zur Kompetenzerhohung von
Burger und Mitarbeiter?

« Anwendungsgebiete?
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SAMSUNG

Gemalde 1

Gemaélde 2
Gemailde 3

Name Gemalde 1 Beschreibung  Modernes Acrylgemaélde von
dem Berliner Kiinstler
Typ  Kunst Benjamin Holder

Wert ~ 1200.00 CHF
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Eine Data Purse ist ein auf moderner Informations- und
Kommunikations-technologien basierender und uber
elektronische Medien erreichbarer Behordenschalter mit einem
virtuellen Schliessfach (Safe) zur Ablage, Verwaltung und
Freigabe elektronischer Daten und Dokumente.

Damit bietet die Data Purse dem Burger oder Unternehmen
neben den Funktionen zur hochsicheren Verwahrung (Safe) von
Daten und Dokumenten auch Funktionen zur feingliedrigen
Freigabe und Nutzung seiner Inhalte.

Die Data Purse kann von jeglichen Service-Providern (auch
Verwaltungen) zur Verfugung gestellt werden wahrend der Safe
(oder die Safes) in der Verfugungsgewalt eines Burgers, einer
Verwaltung, eines Unternehmens oder eines Dritten (Notare,
etc.) stehen.

Der Eigentumer des elektronischen Safes ist alleiniger Verwalter
des Safeinhaltes.



Personliches
Konto mit
umfassenden
Profil- und Aktions-
Daten

Datenschutz-

gerechte und

transparente
Geschaftskontrolle

;’I'i."?"ufftat Funktionen einer Datapurse
uric

Institut fur Informatik

Sichere
Aufbewahrung und
Verwaltung von
Dokumenten und
Daten von Dritten

Intelligenter
und kontrollierter
Dokumente-und
Daten-Austausch
(Transaktionen) mit
Verwaltung und
Unternehmen

Seite 36
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Ich danke

.. sowie zahlreiche Blrgerinnen und Burgerberatern

den Mitarbeitern meiner Arbeitsgruppe

der Stadt Sindelfingen

der Stadt Zurich

der Stadt Mannheim

dem AIESEC

der Datenzentrale Baden-Wurttemberg
Frau Prof. Schenk von der FH Ludwigsburg

der Kommission fur Technologie und Innovation




