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Abstract: http://www.help.gv.at ist die Internetadresse von ,,HELP*, dem &sterreichi-

schen Biirgerinformationssystem im Internet. HELP wurde im Auftrag der
Bundesregierung vom Bundesministerium fiir Finanzen und seinen IT-
Dienstleistern entwickelt. Seit 4.12.1997 unterstiitzt HELP als Web-Portal
zur offentlichen Verwaltung Biirgerinnen und Biirger in allen Lebenssitua-
tionen beim Umgang mit Behorden und sonstigen Institutionen.

1. Die Anforderungen

Ein zeitgemiBes Informationssystem der 6ffentlichen Verwaltung, das

die Akzeptanz von Biirgern und Wirtschaft braucht, muss zumindest die
folgenden wesentlichen Anforderungen abdecken:

Benutzerorientierung

Das Informations- und Dienstangebot der offentlichen Verwaltung
muss sich nach den Anforderungen der Biirger richten. Lebenssitua-
tionen, wie Geburt, Schuleintritt, Berufswahl, Heirat, Pension, Tod
oder auch Reisepass, Fiihrerschein, Auto, sind Anlass fiir die Biirger,
Dienstleistungen des Staates zu beanspruchen. Nicht die Erkliarung
der komplexen Behordenorganisation, sondern die umfassende und
unbiirokratische Information iiber Amtswege und ihre Erledigung
wird erwartet.

Behordenpartnerschaft

Aus Biirgersicht kann die 6ffentliche Verwaltung als ,.der Staat und
sein Dienstleistungsangebot” verstanden werden. Tatséchlich konnte
es fiir Biirger unerheblich sein, wo ein Antrag eingebracht wird,
wenn dieser von der entgegennehmenden an die jeweils ortlich und
sachlich zustindige Behorde zur Bearbeitung weitergeleitet wird.
Hier kann der Dienstleistungsstaat alleine durch kreatives Zusam-
menarbeiten unterschiedlicher Behorden besondere Einrichtungen im
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Sinne eines ,,One-Stop-Service* schaffen. Die Erfolgsgarantie der

Behordenpartnerschaft ist die freiwillige und konstruktive Kooperati-

on von Behorden, die durch Mentoren initiiert und in Schwung ge-

halten wird. Die politische Unterstiitzung solcher Initiativen muss
den notwendigen Riickhalt geben und dadurch Erfolg und Nachah-
mung sichern.

e Permanente Verfiigbarkeit

Ganzjahrig 24 Stunden Parteienverkehr pro Tag ist eine Forderung,

die durch Reformen und organisatorische Anderungen nicht moglich

werden kann und auch wirtschaftlich nicht vertretbar ist. Die Infor-
mationstechnologie unterstiitzt durch Internet-Losungen die Verwal-
tung im Bemiihen, ihr Service rund um die Uhr anzubieten. Der all-
gemeine Internet-Boom wird durch internationale und nationale For-
derprogramme der Regierungen noch verstérkt. ZeitgeméBe Biirger-
informationssysteme miissen daher auf dem Internet aufbauen.

e Universalzugang

Biirgerinformationssysteme im Internet setzen eine entsprechende IT-

Infrastruktur bei den Biirgern voraus. Weil nicht alle Biirger iiber

(private) Computer mit Internet-Zugang verfiigen, miissen solche In-

formationssysteme auch iiber alternative Einrichtungen, beispielswei-
se Offentlich zugédngliche Kioske, genutzt werden kénnen.

Mit HELP bietet die Osterreichische Verwaltung ein behordeniiber-
greifendes Biirgerinformationssystem, das diese Anforderungen erfiillt
und auch im internationalen Vergleich eine einzigartige Losung darstellt.
Mehrfache Auszeichnungen bestitigen diese Arbeit.

2. Das Portal

HELP wurde als behordeniibergreifendes Auskunftssystem einge-
richtet, das Amtswege ausgehend von bestimmten Lebenssituationen
umfassend dargestellt. Auf Abhédngigkeiten vom Wohn- oder Geburtsort
wird bei der Auskunft ebenso eingegangen wie auf die Reihenfolge der
Einzelschritte bei komplexen Amtswegen, die mehrere Behordenkontakte
erfordern. Durch die Einladung aller Behorden zur Zusammenarbeit
konnte eine Informationsdrehscheibe eingerichtet werden, die heute prak-
tisch das gesamte Web-Angebot der offentlichen Verwaltung erschlieft.

Die Informationen fiir Biirgerinnen und Biirger orientieren sich an
konkreten Anliegen und werden in iibersichtlicher Form und allgemein
verstandlicher Sprache angeboten. Die offentliche Verwaltung prisentiert
sich ungeachtet der unterschiedlichen Zustindigkeiten einzelner Amter
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als Einheit, was Klarheit fiir Hilfesuchende und Transparenz schafft sowie
zur hohen Akzeptanz von HELP beitrégt.

3. Die Vision

Die Realisierung von HELP war immer in drei Stufen geplant. Die er-
ste Ausbaustufe von HELP (@mtshelfer online) umfasst nur Informatio-
nen iiber Amtswege zu bestimmten Lebenssituationen. Diese Projektpha-
se wurde als @mitshelfer online bezeichnet. Fiir eine bestimmte Lebens-
situation, z. B. Geburt, wird eine allgemeine Erkldrung, eine Beschrei-
bung der Amtswege und der Hinweis auf die zustindige Behorde ange-
boten. Des Weiteren werden Hinweise iiber mitzubringende Dokumente,
erforderliche Gebiihren und Tips zur Vereinfachung gegeben.

Die erste Ausbaustufe ist mittlerweile mit mehr als 40 Lebenssituatio-
nen abgeschlossen. Da es sich nur um allgemeine Informationen handelt,
ist in keiner Phase die Identifikation der einzeclnen Person erforderlich,
sodass der gesamte Ablauf vollkommen anonym erfolgt. Selbst fiir den
Hinweis auf die ortlich zustindige Behorde ist bloB die Postleitzahl des
Wohn- oder Geburtsortes anzugeben, damit die zustindige Behorde, etwa
Magistrat der Stadt A oder Gemeinde B, aus der Behordendatenbank von
HELP ausgewiesen werden kann. Zu den einzelnen Lebenssituationen
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werden auch die notwendigen Formulare fiir die Antrige bei den Behor-
den zum Download zur Verfiigung gestellt.

Virtuelle Verwaltung

Biirger Behirden

Register (2.B.
Meldewesen,
PaBregister)

Auskunft, Hilfe,
Antrag ﬁ':
(2.B. Help, RIS

Digitale
Signatur

Steuerung

Chipkarte

W

Internet (E-Mail) Zustellservice
Web-TV, -4— Einfacher Amtsweg
Screen-Phone <— Komplexer Amtsweg

ANT

Die zweite Ausbaustufe (@ntrag online) setzt die Regionalisierung
um. Durch die enge Kooperation mit allen Behorden Osterreichs kann
alleine durch die Angabe der Postleitzahl des Wohn- oder Geburtsortes
iiber Hyper-Link zum Web-Angebot der ortlich und sachlich zustdndigen
Behorde verbunden werden. Damit erfolgt nicht nur ein Hinweis auf die
zustdndige Behorde, sondern durch den Link werden die Biirger direkt
mit der konkreten Homepage verbunden. Sofern eine Behorde noch keine
eigene Homepage hat, werden von HELP Basisdaten (Adresse, Telefon-
nummer) aus dem Behordenverzeichnis angezeigt.

In dieser zweiten Ausbaustufe ist auch geplant, einzelne Anbringen an
zustdndige Behorden iiber HELP einzureichen. Dabei werden von HELP
weiterhin keine personenbezogenen Daten gespeichert, weil HELP nur
zur zustdndigen Behorde vermittelt. Die wesentliche Voraussetzung dafiir
ist seit 1. Janner 2000 durch das Osterreichische Signaturgesetz gegeben.
Diese zweite Ausbaustufe sollte prinzipiell bis Ende 2001 abgeschlossen
sein. Es ist aber davoh auszugehen, dass eine Reihe von Partnerbehorden
ihre diesbeziiglichen Vorarbeiten bis zu diesem Zeitpunkt noch nicht
beendet haben werden.

Basierend auf der Vision der virtuellen Verwaltung wurde die dritte
Ausbaustufe @mtsweg online bezeichnet. Damit soll die Mdglichkeit
geschaffen werden, vorerst einfachere Amtswege vollstindig iiber das
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Internet abzuwickeln. Zielsetzung ist aber, auch komplexe, mehrere Be-
horden libergreifende Amtswege mit einem einzigen elektronischen An-
trag anzustoBen (,,One-Stop-Service*). Dies setzt allerdings nicht nur eine
bundesweite Vernetzung der eingebundenen Behorden voraus, sondern
auch das elektronische Weitergeben der Ergebnisse an die nichste zu-
stindige Stelle. Da es sich in diesem Fall um konkrete Einzeldaten von
Biirgern handelt, ist auf die Anforderungen des Datenschutzes besonders
Bedacht zu nehmen. HELP stellt dabei nur die Links her. Die konkreten
Verfahren miissen bei den einzelnen Behorden implementiert werden.

4. Die Kooperationen

Die groBe Akzeptanz von HELP bei Biirgern und die Méglichkeit da-
bei zu sein, wenn ,Osterreich jetzt die modernste Verwaltung Europas
bekommt“, wie der Leitsatz der Marketingaktion zu HELP mitteilt, haben
viele Behorden zum Mitmachen veranlasst. Auch das Konzept der Frei-
willigkeit, die Moglichkeit das eigene, vorhandene Internet-Angebot ohne
Redesign oder sonstige Anpassungsvorschriften iiber Hyperlinks mit
HELP zu verbinden, hat die Akzeptanz auch bei den Partnerbehdrden
gefordert.

Dusgilisisie _ Rasduntl sus
Link gar bawkestan soed g dorn HELP-
Psb-Baltu us : 7 Belnleeveneichels
suslantios il - /"" [xeasindige BehSrly
HAubsiodhn by * { ohie Hompage
. o
I \‘k_’.
.
FLZ
Wohend
" Sgervene 0t
nwes Nlh-w:‘v‘ B dirsirion st
pitoep 2 SEITHW W B
o wrororge | Bowk ekt 2033 Sabkarg
"ogoh
Tabrbrr 4RSI T
B
Swvenewitin sl sscuy e

Die Wartung der Basisdaten iiber die Behorden und die Pflege der
Links konnen an die dafiir Zustidndigen bei den Partnerbehoérden iibertra-
gen werden, wodurch die groBte Flexibilitit in der Zusammenarbeit er-
reicht und die Verbindung des gesamten Informationsangebotes der of-
fentlichen Verwaltung organisiert werden konnte. Heute sind alle Bun-



112 Ludwig Moser

desministerien, alle Landesregierungen, alle Bezirkshauptmannschaften,
ein Drittel der Stidte und Gemeinden mit HELP verlinkt. Wenn allerdings
die Internet-Adresse einer Behorde/eines Amtes bekannt ist, kann diese
Adresse auch ohne HELP zu nutzen aufgerufen werden.

Die Volltextsuche von HELP analysiert auch die Web-Seiten der ver-
linkten Partnerbehorden. Dadurch ist iiber HELP auch der Zugang zu
regionalen Informationen, wo die Zustindigkeit bei den Léndern oder
Gemeinden liegt, moglich. HELP stellt somit zweifellos das Portal zur
offentlichen Verwaltung dar.

Uber das Gistebuch wurden auch die Biirger an der Gestaltung von
HELP beteiligt. Beispielsweise wurden die im Gistebuch und in der
Volltextsuche am hidufigsten nachgefragten Lebenssituationen vorrangig
fertiggestellt. Die vielen konstruktiven Beitrdge und Erfahrungsberichte
der Biirgerinnen und Biirger im Gistebuch sind ein wertvoller Beitrag zur
Ausrichtung der Weiterentwicklung von HELP.

5. Der Nutzen

Erstmals besteht fiir die Biirger rund um die Uhr die Moglichkeit zur
Vorbereitung von Amtswegen. Die erforderlichen Informationen kdnnen
am Arbeitsplatz, in der Wohnung oder von o6ffentlichen Kiosken abgeru-
fen werden. Zu Lebenssituationen erforderliche Amtswege werden da-
durch transparent und planbar und schlieBlich elektronisch iiber das Inter-
net abgewickelt werden konnen.

Amtswege sind hdufig angefiihrte Griinde fiir Abwesenheiten vom
Arbeitsplatz. Geringere Fehlzeiten durch die elektronische Erledigung
von Amtswegen iiber den privaten oder dienstlichen Internet-Zugang sind
ein aktueller Nutzen fiir die Wirtschaft. Der oft mit Lebenssituationen
verbundene Konsum, beispielsweise Hochzeitsreise bei Heirat, gibt fiir
Sponsoren aus der Wirtschaft im Kontext zu HELP eine besondere Wer-
bemoglichkeit mit geringem Streuverlust. Fiir HELP ist dadurch ein Ko-
stendeckungsbeitrag zu den Betriebskosten moglich.

Bei den Behorden werden Arbeitsunterbrechungen durch Auskiinfte
reduziert. Durch die Vorbereitung von Amtswegen konnen die Antrags-
erledigung beschleunigt und Zuriickweisungen wegen nicht vollstdndiger
oder falscher Unterlagen praktisch ausgeschlossen werden. Mittelfristig
werden durch die Abwicklung von Amtswegen Routineaufgaben zuriick-
gehen und es wird mehr Zeit fiir qualifizierte Beratung bleiben.



