Probleme kann man niemals mit =
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die sie entstanden sind.”
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* Kundin/Kunde # Bittsteller
Self-Service ist fuir die meisten
tagliches Geschaft (Online-
Banking, Online-Shops etc.) — es
soll auch bei uns so funktionieren
richtige, transparente und rasche
Erledigungen
* Hybride Erwartungshaltung —
individuell und trotzdem schnell

Warum uberhaupt Crowdsourcing?
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e3lab - Eine Crowdsourcing-Plattform stellt sich vor

* e3labist die Crowdsourcing-Plattform der 6sterreichischen Finanzverwaltung —
www.e3lab.at

* Die Plattform soll Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, sowie Birgerinnen und
BUrgern Raum bieten um sich aktiv an der Gestaltung der Finanzverwaltung zu
beteiligen

* Ideen, Vorschlage und Konzepte konnen strukturiert veroffentlich und mit einer
ausgewahlten Community weiterentwickelt werden.


http://www.e3lab.at/
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Was hat die Verwaltung davon?

* Es wird nicht mehr am ,Markt" vorbeiproduziert!

- Kundinnen und Kunden finden sich bei den Serviceangeboten (z.B.
FinanzOnline aber auch beim Ausfillen eines Formulars) leichter zurecht,
machen weniger ,Fehler" und haben weniger allgemeine Fragen.

I | Nur wer weild was Kundinnen und Kunden wirklich wollen, kann
auch Service entwickeln die akzeptiert und angenommen werden

Beispiele:
* Digitale Angebote nutzen statt analoge Formulare abgeben
* Online informieren statt den Weg zum Finanzamt auf sich zu nehmen

5
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Was kann das e3lab?

Challenges Konsultationen

News

bmf.gv.at
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Challenges

Gesamtzahl

der
Ideen

@ o
¥ VS8 ogns

Konzepte DURCH DAS

BMF

Birger

Vorauswahl
der
Ideen

AUSWAHL DER

- IDEEN AUF DER

PLATTFORM

bmf.gv.at

3 Gewinner
ldeen

Meta-Insights der
Blrgerbedurfnisse

s als Grundlage far

Umsetzung der
Einreichungen
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Prozessvariationen einer Kampagne
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I l Wer eine bestimmte Kampagnen sieht und daran
teilnehmen darf kann frei gewahlt werden 8
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Beispiel fur eine erfolgreiche Challenge

e LI * Deine Ideen fir die Arbeitnehmer-
veranlagung der Zukunft!

* Eingebrachte Ideen: 173

 Siegerideen:

1. FinanzOnline App
2. Gefuhrte Arbeitnehmerveranlagung
Statusmeldung

X >
o Arbeitnehmerveranlagung
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Welche Ideen haben wir schon umgesetzt?

* FinanzOnline ,Neu" fUr Privatpersonen
- Dashboard ”’\ o
- GefUhrte Arbeitnehmerveranlagung (Assistent)
- u.v.m,.

* APP fUr FinanzOnline (noch nicht veroffentlicht)

* Push-Notification fir Arbeitnehmerveranlagung und
Familienbeihilfe

* Sprachleitfaden ,Unsere Sprachwelt" und die
Uberarbeitung von vielen Texten

... und viele kleinere Ideen

10
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Bisherige Learnings

* Klare Definition der Challenge — besser kleinere Themen als ein grof3es
* Stakeholder-Management nicht vernachlassigen

* Vertrauen aufbauen und halten

* Ergebnisse Transparent kommunizieren

* Inhalte auch wahrend den , Offline-Phasen"

* Community als wertvolles ,,Asset"

11
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Crowdsourcing: Kooperation auf Bundesebene

= Bundesministerium REPUBLIK OSTERREICH
Flnanzen Parlament

%Zlab "= Bundesministerium
EINFACH Emmzomscu EFFEKTIV
"= Bundesministerium

"= Bundesministerium

— ‘ m"mCrowdsourcing-Osterreich.gv.at .
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Crowdsourcing: Kooperation auf Bundesebene

Vorteile einer Kooperation auf Bundesebene:

i

Okonomie Shared Community Akzeptanz

13
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Danke fUr lhre

European Public Excellence

Aufmerksamkeit!

we bring together the best,
ost innovative and efficient performers
from the European Public Sector

lhr Ansprechpartner wenn es um Partizipation
in der 6ffentlichen Verwaltung geht!

Armin Jaeger
armin.jaeger@bmf.qgv.at, +43 664 88219207



mailto:armin.jaeger@bmf.gv.at
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Wie es dazu kam...

* Kontakt mit anderen Best Practice Beispielen im Inland (OAMTC, Wien Energie,
sLab der Erste Bank)

* Pilotierung im Rahmen des Strategieprojekts ,Kundenservice 4.0"
- Kick Off
- Aufbau der Plattform (agile Vorgehensweise)
- Kommunikation innerhalb der Organisation
- Kommunikation nach aul3en
- Rekrutierung der Mitglieder

— Durchfihrung der ersten Challenge
16
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Technik & Kosten

* Plattformhersteller: Fa. Hype & Fa. Hyve (Deutschland)
(Gewinner einer BBG-Ausschreibung im Jahr 2019, die fir das BMF und die Parlamentsdirektion

durchgefihrt wurde)
* Plattform wird in der BRZG gehostet
* Look & Feel je nach Mandant anpassbar

* Jahrliche Betriebskosten werden auf die Mandanten aufgeteilt (je mehr
Mandanten, desto gunstiger wird die Plattform fir jeden einzelnen Mandanten)

17
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Challenges

tibermittelt Diskussion Ausgewidhlt -
, pUinziert m [TOP] . usgewahlt

|deenfindungsverfahren mit konkreter Fragestellung inkl. UI/UX (z.B. Wie kdnnen wir die Eingabe der

Arbeitnehmerveranlagung verbessern)

Ideen werden eingereicht, diskutiert, kommentiert und bewertet

Auswahl (durch Jury) und Veroffentlichung der besten Ideen

Zeitlich befristet — Gblicherweise 3-6 Wochen

18
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Entscheidungsfindungsverfahren (Konsultation)

flieRt in
Vorschlag Kernaussagen Entscheidun
verdffentlicht identifiziert | ein g

* Zueinem Thema werden Vorschlage und Kernaussagen eingereicht

* Ausallen Einreichungen werden gemeinsame Erkenntnisse gewonnen

* Dieredaktionelle ,Erkenntnisgewinnung" wird durch eine Kl unterstitzt. Unabhangig davon kénnen auch
zusatzlich User Erkenntnisse vorschlagen

* Freigegebene Erkenntnisse werden verdffentlicht und i.d.R. nach Machbarkeit bewertet (z.B. Fir
Umsetzung vorgemerkt / aktuell nicht umsetzbar)

* Jede Erkenntnis ist mit abgegeben Vorschlagen verknipft. Dadurch wissen Userinnen wer mit welchen
Vorschlag zu einer Erkenntnis beigetragen hat

» Zeitlich befristet — Ublicherweise 3-6 Wochen

19
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Konzept: Kontinuierliches Feedbackmanagement

Ein neuer Prozess des Feedbackmanagements ermoéglicht es bestehende
Strukturen an das e3lab anzuschlieBen

Modul 2.1 L Modul22

Beantwortung
B?’?:féwagfn 2 der Beschwerden
. i via E-Mail

100-300 pro Monat

o
g
o
L

o
I
[}

°
c
@

£
[}

-
I
@

1]

Allgemeines e3lab

Feedback
Modul 1.2

Dauerhafter
geschlossener
Channel”

Themendefinition &
Framing

Vorschlage fur
neue Kampagnen

Aufteilung in

E3lab Themenraum

Beschwerden Kategorien
(Buckets)

*Einreichungen in den geschlossenen Channel konnen nur vom Einreicher und den Kampagnen Managem gesehen werden. Beitrage konnen hier kommentiert und Beschwerden / Fragen beantwortet werden 20
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Konzept: Interne Strategie-Entwicklung und Umsetzung

Interne
Interviews

Management

= Bundesministerium

Projektteams
Modul 3.3

Status Quo

Problemfelder
]

Mitarbeiter

#1 Interner

Ideenwettbewerb

Management
Vision

Sprint

#2 Interner
Ideenwettbewerb

Konkretes
Vorgehen

Modul 3.8

Verdichtung &
Strukturierung

|

Roadmap und
Umsetzung

bmf.gv.at

21
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Beispiel fur eine erfolgreiche Challenge

e LI * Deine Ideen fir die Arbeitnehmer-
veranlagung der Zukunft!

* Eingebrachte Ideen: 173

 Siegerideen:

1. FinanzOnline App
2. Gefuhrte Arbeitnehmerveranlagung
Statusmeldung

X >
o Arbeitnehmerveranlagung

22
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Beispiel fur eine erfolgreiche Challenge

e T Bundesmnlsterun  sarees powx weesets s W - Q@ 00

* Steuern einfach verstehen! Mein
Finanzamt der Zukunft

* Eingebrachte Ideen: 117

* Siegerideen:

— 1. Keine Amtssprache
2. Usability der Zeit anpassen

3. Simplify your Homepage

23
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Abschlussveranstaltung mit Finanzminister Hartwig Loger
e3lab Top 20 Ideenfeier

* Meet and Greet Finanzminister Loger
« Ubergabe Zertifikate
¢ FGhrung Winterpalais

* Gettogether

24



