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|
Manifest ,,Smart Citizen”

Wie gestalten wir in Zukunft Services?

Die Service-Entwicklung der Zukunft...

bindet Einwohner! aus Stadt und Land aktiv mit ein.

setzt Technologien und Daten bediirfnis- und zielorientiert ein.

bericksichtigt die Bediirfnisse und Herausforderungen o6ffentlicher Institutionen und Unter-
nehmen.

stltzt sich auf die Public-Private-People-Partnership und die damit verbundene Gemein-
schaft.

ermoglicht einen nachhaltigen und sinnvollen Einsatz von Ressourcen und Technik und deren
positiver Regulation.

lasst Raum fur individuelle Gestaltungsfreiheit.

Was tragt unsere Studie zur Servicegestaltung der Zukunft bei?

Die Smart-Citizen-Studie Schweiz bildet Bedirfnisse der Einwohner (People) ab und nimmt die Heraus-
forderungen der 6ffentlichen Hand (Public) und der Privatwirtschaft (Private) im Bereich der Service-
gestaltung auf. Darauf aufbauend identifiziert sie potenzielle Smart-Citizen-Services und formuliert

Handlungsempfehlungen fiir die verschiedenen Akteure.

1 Wir verwenden im Text das generische Maskulinum. Wir respektieren dabei die selbstgewahlte Geschlechtsidentitat, wel-
che die Leser fiir sich in Anspruch nehmen.
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I —
Smart Citizen - Executive Summary

VON DER SMART CITY ZUM SMART CITIZEN

Die Zukunft der Servicegestaltung beginnt beim Endkonsumenten. In der Vision des Competence Cen-
ter (CC) Smart Citizen stehen bei der Gestaltung von (digitalen) Services die Endkonsumenten im Zent-
rum der Uberlegungen. Aufbauend auf dem Konzept einer Smart City, das den Einsatz von Daten und
Technologien fiir stadtische Effizienzsteigerungen vorantreibt, werden beim Smart-Citizen-Ansatz
landliche und stadtische Agglomerationen und Regionen sowie die Einwohner als Endkonsumenten
bei der Entwicklung neuer oder verbesserter Dienstleistungen hinzugezogen. Dabei bildet der Public-
Private-People-Partnership-Ansatz die geeignete Grundlage, um ein offenes und wirtschaftliches Eco-
system zu bauen. Die konstruktive Zusammenarbeit zwischen 6ffentlichen und privaten Organisatio-
nen und der Gesellschaft ermdglicht es nicht nur, neue und optimierte innovative Dienstleistungen zu
entwickeln und umzusetzen, sondern auch die Lebensqualitdt der Einwohner zu steigern.

DER PUBLIC-PRIVATE-PEOPLE-PARTNERSHIP (4P-ANSATZ)

Dienstleistungen, die zu einer nachhaltigen sozialen, 6kologischen und 6konomischen Entwicklung des
Lebensraums fiihren, werden in einer Public-Private-People-Partnership entwickelt und implemen-
tiert. Neue Modelle werden gefragt sein, die diese Zusammenarbeit (Partnership) ermdoglichen.

SERVICEGESTALTUNG

Wohnen Angelehnt an das Ecosystem-Wheel des Business En-
gineering Institute St. Gallen, sind nebst den ver-
schiedenen Sektoren die Dienstleistungsaspekte der
Zeitersparnis, des verantwortungsbewussten Um-
gangs mit Daten, der Kostenersparnis und der
Nachhaltigkeit zentral. In einzelnen Sektoren (z. B.
Gesundheit, Finanzen) werden Diskretion und per-
sonlicher Kontakt als wesentliche Dienstleistungs-
faktoren genannt.

Den gréssten Handlungsbedarf sehen die Stu-
dienteilnehmer bei den oben genannten Dienstleis-

Lifestyle tungsaspekten. Dies zeigt auf, dass die wichtigsten
Abbildung 1: Ecosystem-Wheel Dienstleistungsaspekte auch den gréssten Hand-
lungsbedarf beinhalten.

Innovated by Business Engineering Institute St. Gallen
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EINFLUSS DER DIGITALISIERUNG AUF DIE SERVICEGESTALTUNG

Die wesentlichen Auspragungen der Digitalisierung im Hinblick auf die Servicegestaltung sind:

|

Einfluss der Big
Players auf die Be-
reitstellung und
Nutzung von
Dienstleistungen

IT-Affinitat der Ein-
wohner der
Schweiz

Nachfrage nach of-
fenen Schnittstel-
len und
Interoperabilitit

Bewusstsein liber
den Umgang mit
Daten

Frage der Datenho-
heit

Vergiitungsmodelle
fiir die Bereitstel-
lung von Daten

|

Ein Grossteil der Studienteilnehmer (der Gruppe People) lassen sich im Kaufver-
halten nicht von grossen Technologie-Unternehmen beeinflussen. Die Experten
der Gruppe Public rechnen mit einem zunehmenden Einfluss der Big Players auf
die Bereitstellung und Nutzung von Dienstleistungen.

Die Experten (Private) erwarten eher eine Gegenbewegung.

Technologien werden zunehmend alltégliche Begleiter der Einwohner (People).

Die Experten von Public und Private sind sich einig, dass bereits eine hohe IT-Affi-
nitdt in der Schweiz vorhanden ist und diese Affinitat zunehmen wird.

Endkonsumenten lehnen ,All-in-One“-Lésungen eher ab. Sie bevorzugen die ei-
gene Zusammenstellung von Dienstleistungsbestandteilen.

Die Experten von Public und Private sehen eine zunehmende Nachfrage nach In-
teroperabilitat. Interoperabilitat ist die Voraussetzung zur Bildung tibergreifender
Dienstleistung unter Beriicksichtigung von Public-Private-People-Partnerships.

In Bezug auf die eigenen Daten sind People sensibel. Eine grosse Mehrheit lehnt
personalisierte Angebote im Austausch gegen eigene Daten ab. Das Gefiihl der
Eigenverantwortung steigt — viele der Studienteilnehmer sind bereit ihre Daten
selbst zu pflegen.

Die Experten von Public und Private schatzen das aktuelle Bewusstsein tiber den
Umgang mit Daten von Dienstleistungsanbietern als nicht ausreichend ein. Sie er-
warten diesbezliglich eine Steigerung.

Gemadss den Experten von Public gehort die Datenhoheit in erster Linie den End-
konsumenten. Die Experten von Private sind der Meinung, dass die Datenhoheit
von der Regulierung abhangt.

Beide Expertengruppen, Public und Private, unterstiitzen die Ansicht, dass die
Frage der Datenhoheit differenziert, basierend auf den verfiigbaren Daten, zu
treffen ist. Des Weiteren braucht es tibergreifende Regelungen im Bereich des Da-
tenschutzes. Diese Diskussion muss noch gefiihrt werden.

Endkonsumenten (People) sind nicht abgeneigt, ihre Daten preiszugeben, auch
wenn sich daraus Vorteile fiir sie ergeben.

Die Entscheidung fiir oder gegen ein Verglitungsmodell fordert gemass den Exper-
ten von Public und Private die Auseinandersetzung mit dem ,Wert der Daten” und

mit dem ,Zweck der Nutzung“.

Innovated by Business Engineering Institute St. Gallen
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Social-Scoring-Sys-
tem

Digital Trust

Digitales Ver-
machtnis

Die Experten von Public und Private sehen keinen Mehrwert in der klassischen An-
wendung des Social-Scoring-System in der Schweiz.

Bei People ist eine zunehmend hohe Sensibilitdt in Bezug auf Datensicherheit und
-schutz spirbar.

Die Experten von Public und Private sind sich einig, dass Digital Trust — der Transfer
von traditionellen Vertrauensmechanismen in die digitale Welt — eines der zentra-
len Themen ist, um Digitalisierung vorantreiben zu kénnen.

Die Hélfte der Studienteilnehmer setzen sich bereits mit dem Digitalen Vermacht-
nis auseinander. Es gibt aber noch Potenzial, diese Thematik noch starker in der
Gesellschaft zu positionieren.

Die Experten von Public und Private sind sich uneinig, wer sich mit dieser Thematik
beschaftigen soll. Sie sehen die Zustandigkeiten nicht bei sich selbst. Sie erwarten
aber eine zunehmende Bedeutung und mit der digitalen Transformation auch eine
hohe Dringlichkeit sich mit diesem Thema auseinanderzusetzen.

EINFLUSS DER NACHHALTIGKEIT AUF DIE SERVICEGESTALTUNG

Die wesentlichen Auspragungen der Nachhaltigkeit im Hinblick auf die Servicegestaltung sind:

|

Einfluss der Nach-

haltigkeit auf die

Entscheidungsfin-
dung

Nachhaltigkeits-
label an Dienstleis-
tungen

Akzeptanz von Re-
gulierungen fiir
nachhaltiges Ver-
halten

Sensibilisierungs-
massnahmen

Bei People ist die Nachhaltigkeit wesentlich bei Konsumentscheidungen. Nachhal-
tige Produkte und Dienstleistungen werden bevorzugt. Lokale und regionale An-
bieter werden unterstitzt.

Die Experten von Public und Private erwarten einen zunehmenden Einfluss der
Nachhaltigkeit auf die Entscheidungsfindung und rechnen damit, dass ein Umden-
ken stattfinden wird. Nachhaltiges Verhalten soll zur Normalitat werden. Sie se-
hen diesbeziliglich aber auch Hiirden, die diese Entwicklung bremsen kénnen.

Die Experten von Public und Private sind sich einig, dass Nachhaltigkeitslabels ak-
tuell nur bedingt einen Einfluss auf Konsumentscheidungen haben. Bei den meis-
ten Entscheidungsprozessen steht der Preis vor der Nachhaltigkeit. Zudem fehlt
es an Massstaben, die transparent bewerten, welches Label wirklich nachhaltig
und vertrauenswiirdig ist. Die Expertenmeinung widerspricht in diesem Punkt der
Selbsteinschatzung der People.

Die Experten von Public und Private rechnen damit, dass Einwohner Vorschriften
zu nachhaltigem Verhalten nicht akzeptieren werden. Nachhaltigkeit muss tber
andere Wege vermittelt werden. Sie gehen aber davon aus, dass die Schweiz nicht
um solche Regulierungen herumkommen wird.

Die Experten sind der Meinung, dass die indirekte Sensibilisierung fiir Nachhaltig-
keit gegen aussen durch ,Informieren und Begleiten®, ,Vorbildfunktion einneh-
men“ und ,Sinnhaftigkeit aufzeigen” erreicht wird.

Innovated by Business Engineering Institute St. Gallen
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EINFLUSS DER DIGITALEN ETHIK AUF DIE SERVICEGESTALTUNG

Die wesentlichen Aspekte der Digitalen Ethik im Hinblick auf die Servicegestaltung sind:

|

Verstandnis von
Digitaler Ethik

Sensibilisierungs-
massnahmen

Der Umgang mit Daten und die Entscheidungsfindung durch den Computer / Ro-
boter missen im Interesse von People geschehen. Die Studienteilnehmer finden
zudem, dass der Computer / Roboter nicht dieselben Rechte wie der Mensch er-
halten darf. Die Meinungen scheiden sich bei der Frage nach der Verantwortung.
Knapp die Mehrheit der Studienteilnehmer findet, dass die menschliche Kompo-
nente nicht durch eine Maschine ersetzt werden darf. Die Verantwortung bleibt
beim Menschen. Die Experten von Public und Private verstehen unter Digitaler
Ethik insbesondere die Einhaltung des Datenschutzes, den Transfer von ethischen
Umgangsformen und -regeln in die digitale Welt, die Hoheit tiber die Algorithmen
und die Sicherstellung einer menschlichen Komponente im Prozess.

|

Das Thema der Digitalen Ethik ist in den meisten Organisationen noch zu wenig
prasent. Der Fokus liegt primar auf Datenschutzthemen und dem verantwortungs-
bewussten Umgang mit Daten. Die Diskussion liber Digitale Ethik steht im Kontext
Public-Private-People-Partnership noch aus.

|

PUBLIC-PRIVATE-PEOPLE-PARTNERSHIP FUR DIE SERVICEGESTALTUNG

Die wesentlichen Aspekte des Public-Private-People-Partnership-Ansatzes im Hinblick auf die Service-

gestaltung sind:

|

Das Engagement

der Einwohner in

der Gemeinde /
Stadt

Motivationen fur
eine Public-Private-
People-Partnership

Herausforderungen
in einer Public-
Private-People-

Partnership

Rund die Hilfte aller Studienteilnehmer engagieren sich in ihrer Gemeinde / Stadt
in verschiedenen Bereichen. Die andere Halfte kann / will (noch) keine zusatzliche
Aufgabe in ihrer Gemeinde / Stadt wahrnehmen. Diese unterschiedlichen Bediirf-
nisse miissen bei der kiinftigen Servicegestaltung im Sinne der Public-Private-Pe-
ople-Partnership berticksichtigt werden.

Die Experten von Public und Private sehen bei einer Teilnahme in einer Public-
Private-People-Partnership den wesentlichen Vorteil in der Kundenzentrierung
und -einbindung. Endkonsumenten kénnen bedirfnis- und zielorientiert in den
Gestaltungsprozess einbezogen werden. Ein weiterer Mehrwert ist die Nutzung
bestehender Synergien bei Budget, Zeit und Skills. Der Gbergreifende Austausch
ermoglicht ein gegenseitiges Lernen. Dies fordert die kollektive Losungsfindung
bei komplexen Problemstellungen.

Die Experten von Public und Private sehen in einer Public-Private-People-Part-
nership auch Herausforderungen: die unterschiedlichen Interessen der Akteure,
das leicht zu verlierende Interesse der People und die Abhangigkeiten und Rest-
riktionen, die durch eine solche Zusammenarbeit entstehen. Ein gutes Projekt-
und Stakeholdermanagement sowie ein gemeinsames Wertversprechen sind die
Schllssel zum Erfolg.

Innovated by Business Engineering Institute St. Gallen
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SERVICEDISKUSSION

Die Servicegestaltung im Kontext des Smart Citizen erfolgt in vier Schritten:

Bewertung im
Identifikation und Kontext Public- Potenzial-
Kurzbeschreibung Private-People- einschatzung
Partnership

Priorisierung

Abbildung 2: Vorgehen zur Priorisierung potenzieller Smart —Citizen-Services

Mogliche Vorhaben fur den Smart Citizen identifizieren und zusammentragen.

. Hier ist es wichtig, den Smart Citizen ins Zentrum der Uberlegungen neuer Dienst-
Identifikation und

. leistungen zu setzen. Die effektive Berlicksichtigung des Smart Citizen bei neuen
Kurzbeschreibung

Ideen gelingt nur, wenn Public, Private und People zusammenarbeiten (Part-
nership).

|

Die Idee wird anhand des Smart-Citizen-Kriterienkatalogs bewertet. Die Kriterien
- . sind im Sinne der Public-Private-People-Partnership erarbeitet worden. Ideen, die
ewertun
. den vordefinierten Schwellenwert erreichen, werden zur ersten Potenzialein-

schatzung weitergereicht.

|

Die erste Potenzialeinschatzung erfolgt mittels eines Templates, das die bisher be-
Servicepotenzial- | Werteten Aspekte nochmals detaillierter analysiert und bewertet.

einschatzung Unter Potential wird die Méglichkeit verstanden, dass der Service ein Smart —Citi-
zen-Service sein kann.

Priorisi Die Zusammenstellung der Templates erlaubt Vergleich und Priorisierung der na-
riorisierun
. her betrachteten Smart-Citizen-Services.

Die Servicediskussion hilft der Entscheidungsfindung und Prioritatensetzung, welcher Smart —Citizen-
Service oder welche Services im Public-Private-People-Partnership-Ansatz angegangen werden sollen.

Innovated by Business Engineering Institute St. Gallen
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HANDLUNGSEMPFEHLUNG AUS DEN 4P

Smart—Citizen-Dienstleistungen werden in einer Public-Private-People-Partnership (4P) entwickelt und
implementiert. Das Potenzial von Smart-Citizen-Services ist gross. Es ist an der Zeit, den Endkonsumen-
ten bei der kiinftigen Servicegestaltung ins Zentrum der Uberlegungen zu setzen. Ein Perspektiven-
wechsel muss stattfinden. Dazu gehoren Diskussionen Uber Dienstleistungsaspekte wie Digital Trust,
Nachhaltigkeit und Digitale Ethik, wie auch die Definition eines libergreifenden rechtlichen Rahmens.
Die Gestaltung ist gepragt von Offenheit, Kollaboration, ethischen Grundsatzen und dem verantwor-
tungsvollen Umgang mit Daten. Fiir People (4P) ist es relevant, Moglichkeiten zu erstellen, um sie zur
aktiven Mitwirkung einzubeziehen und das Verstandnis fiir den Umgang mit digitalen Services zu stei-
gern. Fir Private (4P) ist eine Offnung der Strukturen zur Kollaboration mit anderen Teilnehmern ein
Kriterium zur Férderung von Smart-Citizen-Services. Offentliche Stellen sollen vor dem Hintergrund
der staatlichen Erfiillung von Verwaltungsaufgaben Services proaktiv mit anderen 6ffentlichen Stellen
(Gemeinden usw.) und privatwirtschaftlichen Akteuren (Unternehmen usw.) vernetzen und integrie-
ren. Die Vernetzung muss aktiv gelebt und Regulationen bericksichtigt werden.

»Smart Citizens gestalten die Zukunft von morgen.”

Business Engineering Institute St. Gallen

Innovated by Business Engineering Institute St. Gallen
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I —
. Competence Center Smart Citizen

a. Von der Smart City zum Smart Citizen

Das Kompetenzzentrum Smart Citizen erganzt bestehende Konzepte und Vorstellungen der Smart City.
Es baut auf den bestehenden Bestrebungen einer Smart City auf, erweitert sie um die Sicht der Ein-
wohner und stirkt auch die Uberregionalitat. Die Ansitze des Smart Citizen sind nicht isoliert und kon-
nen infrastrukturunabhangig sein.

Urspriingliche Konzepte der Smart City haben diesen Aspekten zu wenig Rechnung getragen, wobei
man in unterschiedlichen Initiativen sieht, dass diese Argumente zunehmend an Bedeutung gewinnen.
Smart-City-Losungen werden haufig im Sinne der Einwohner gestaltet, jedoch ist die Zielgruppe selten
bei der Losungsgestaltung als aktiver Bestandteil dabei. Das Konzept Smart City fokussiert sich mehr-
heitlich auf die Nutzung neuer Technologien. Mithilfe von intelligenten Tools werden Daten gesam-
melt, analysiert und genutzt, um bestehende Prozesse in Stadten zu optimieren. Erste Ansatze fir
Services sind beispielsweise intelligente Ampeln flr einen optimierten Verkehrsfluss oder smarte, mit
Sensoren ausgestattete Milleimer fur ein effizientes Abfallmanagement. Es werden in erster Linie Pro-
zesse einer Stadt adressiert, weil Stadte zunehmend mit der Herausforderung der Urbanisierung kon-
frontiert sind. Mit dem Smart-Citizen-Ansatz mdchte man kiinftig die Lliicke zwischen Servicegestaltung
und aktiver Einbindung von Einwohnern schliessen.

ER~ ER=

DV Qogle V Qogle
il g8 = il
onlo Smart City o T SITY

A

Citizen
Anwendung in Forschungs- Anwendung in Forschungs-
der Stadt / partner Regionen \ / partner
Praxispartner Einwohner Praxispartner

Abbildung 3: Von der Smart City zum Smart Citizen
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b. Public-Private-People-Partnership

Dienstleistungen, die zu einer nachhaltigen sozialen,
okologischen und 6konomischen Entwicklung des Le-
bensraums fiihren, werden zweckmassigerweise in ei-
ner Public-Private-People-Partnership entwickelt und
implementiert.

Public steht fiir die 6ffentliche Hand?; Public \°

Private fir die Privatwirtschaft® und

People fiir die Gesellschaft®.

Neue Modelle sind gefragt, die diese Zusammenarbeit
(Partnership) ermdglichen.

Abbildung 4: Pub’lc-prlvafe-peop,e-Partnership

Das CC Smart Citizen besteht aus Vertretern der 6ffentlichen und privaten Hand, die gemeinsam mit
Forschungspartnern Smart-Citizen-Vorhaben identifizieren, diskutieren, bewerten und priorisieren. In
ausgewdhlten Vorhaben werden dann Referenzmodelle, Methoden und Prototypen gebaut. Dies be-
fahigt uns, zusammen mit den betroffenen Interessengruppen Dienstleistungen fiir die Zukunft zu ge-
stalten. Die Public-Private-People-Partnership bildet ein geeignetes wirtschaftliches Ecosystem fiir die
Entwicklung, Bearbeitung und Umsetzung innovativer Dienstleistungen zur Steigerung der Lebensqua-
litat von uns allen.

»Wir fordern die Zusammenarbeit von Behérden, Unternehmen und Hochschulen, um gemein-
sam Ubergreifende kundenzentrierte Services zu entwickeln.“

Business Engineering Institute St. Gallen

2 Unter der 6ffentlichen Hand verstehen wir Gemeinde, Stadte, Kantone, Bund, 6ffentliche Hochschulen, Vereine, Non-Profit-
Organisationen und dergleichen.

3 Privatwirtschaft umfasst Start-ups, Kleine und Mittlere Unternehmen, Grosse Unternehmen, Einzelunternehmer, private
Hochschulen und dergleichen.

4Dabei sind Einwohner, Touristen, Arbeitnehmer aus dem Ausland und dergleichen gemeint. In dieser Studie wird der Fokus
auf Einwohner der Schweiz gesetzt.
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c. Partner des Competence Center Smart Citizen
EBEKB‘BCBE fade.
www.bekb.ch www.stadtluzern.ch
c Schweizerische Eidgenossenschaft
Confédération suisse
_ DIE POST 1
Confederaziun svizra www.bfs.admin.ch www.post.ch
Eidgendssisches Departement des Innern EDI
Bundesamt fiir Statistik BFS
€wb_ A
www.ewb.ch PEAX www.peax.ch
. . eGov schweiz .
helvetia A www.helvetia.ch www.egov-schweiz.ch
1D
> smarter

HUMAN-IST . .
thurgau www.smarterthurgau.ch w Pty www.human-ist.unifr.ch

GEMEINDE ESCHLIKON
f www.eschlikon.ch / F \ www.fmsquare.org

FMSQUARE . QRG

d. Kooperationspartner des Competence Center Smart Citizen
MW cividi www.cividi.ch n A\-. A www.smartcity-bern.ch
SMARTCITY\(ERE]N BERN

EEE

I = www.innofactory.ch SMARTCITYI¥\:]  www.smartcitylab.ch

INNOFACTORY
Smart .
° www.mynigmeind.ch Regio www.smartregioba-

sel.ch
MYNI GMEIND

SURSEE-MITTELLAND

www.sursee-mittel-
land.ch

e Betreiber des Competence Center Smart Citizen und Koordinator der Studie

BEI f:‘l;i'lft'sf: g:‘_%i:ﬁg;i"g Das Business Engineering Institute St. Gallen (BEI) betreibt praxisori-

entierte Forschung in den Bereichen Smart-Citizen-Services, Ecosys-
tems, Digital Transformation und Disruptive Technologies. Das BEl analysiert und konsolidiert
technologische und soziale Trends und integriert sie kontinuierlich in die Forschungs- und Beratungs-
arbeit. Durch die engen Verbindungen zu den Universitaten Freiburg, St. Gallen, Leipzig und anderen
renommierten Forschungseinrichtungen sorgt das BEI fiir zuverlassige Ergebnisse. Nachvollziehbarkeit
und Transparenz stehen hierbei im Mittelpunkt. Dank seiner 16-jahrigen Erfahrung in der Schweiz und
in Deutschland passt es ihre Dienstleistungen optimal an die Bediirfnisse ihrer Partner an.
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]
Il. Informationen zur Studie

a. Angaben zur Studie

Diese Studie wurde vom Business Engineering Institute St. Gallen in Kollaboration mit den Partnern
des CC Smart Citizen durchgefiihrt. In Form einer Online-Umfrage konnten 223 komplette Antworten
gesammelt werden, um die Einschdtzungen und die Bedirfnisse der Einwohner (People) zu erheben.
Mittels halbstrukturierter Interviews wurden insgesamt 21 Experten in 60-90-minltigen Interviews
zum Thema Smart Citizen befragt, um aktuelle und zukiinftige Bedirfnisse und Herausforderungen aus
Public- und Private-Sicht aufzuzeigen. Flnf Vertreter der 6ffentlichen Hand, zwei Vertreter von Hoch-
schulen, sechs Vertreter von Vereinen (Public), sechs Vertreter der Privatwirtschaft (Private) sowie
zwei Vertreter der Rechtswissenschaften (Private) nahmen an diesen Interviews teil.

Die Teilnehmer der Online-Umfrage und die Experten von Public und Private gaben lhre Einschatzun-
gen zu folgenden Themen ab:

e Trends in Bezug auf kiinftige Dienstleistungen

e kiinftige Gestaltung und Bereitstellung von Dienstleistungen

e kinftige Zusammenarbeit zwischen Public, Private und People
e diesbeziigliche Verdnderung unseres gesellschaftlichen Lebens

Auf dieser Basis war es moglich, qualitativ hochwertige Aussagen fiir die Schweiz im Bereich Smart-
Citizen-Services aus People-, Public- und Private-Sicht zu sammeln. Sdmtliche Angaben werden ver-
traulich behandelt. Aussagen und Informationen, die aus der Gesamtheit der Online-Umfragen und
aller Interviews gewonnen wurden, lassen keine direkten Riickschliisse auf einzelne Personen und Or-
ganisationen zu.

Ansprechpartner Thomas Zerndt Dr. Sara D’Onofrio

CC Smart Citizen: thomas.zerndt@bei-sg.ch info@ccsmartcitizen.ch
Irene Wild Joél Eugster
irene.wild@bei-sg.ch joel.eugster@bei-sg.ch

b. Aufbau der Studie

Mit einem Fokus auf der kiinftigen Servicegestaltung fir Smart Citizens wurden die Online-Umfrage
und die Experteninterviews in den nachfolgenden drei Themenbereichen fiir den Betrachtungszeit-
raum 2020 und 2023 bis 2025 durchgefihrt:

1) Nutzung und Bereitstellung von Dienstleistungen: People bewerteten verschiedene Aspekte
von Dienstleistungen im Hinblick auf ihre Wichtigkeit und potenziellen Handlungsbedarf;
Public und Private gaben wesentliche bei der kiinftigen Servicegestaltung zu beachtende As-
pekte mit.

2) Trends Digitalisierung, Nachhaltigkeit und Digitale Ethik: People bewerteten den Einfluss von
den Trends Digitalisierung, Nachhaltigkeit und Digitale Ethik auf ihr heutiges Konsumverhal-
ten; Public und Private bewerteten den Einfluss, den dieselben Trends heute und in 3-5 Jahren
auf Dienstleistungen ausiiben werden.
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3) Public-Private-People-Partnership: People gaben preis, ob und wie sie sich partizipativ in ihrer
Gemeinde oder Stadt beteiligen; Public und Private bewerteten das Potenzial und die Relevanz
von kinftigen Public-Private-People-Partnerschaften.

c. Angaben zur Online-Umfrage (People)

Zwischen dem 14. September und dem 18. November 2020 wurde die Online-Umfrage zur kiinftigen
Servicegestaltung im Kontext Public-Private-People-Partnership durchgefihrt. Diese Befragung rich-
tete sich an Einwohner der Schweiz (People). Insgesamt nahmen 223 Teilnehmer mit folgenden Cha-
rakteristiken daran teil:

223 Umfrageteilnehmer | Geschlechterverteilung Ausbildungsstand Altersverteilung
* Bern 57 | * Mannlich 66 % | * Berufslehre 26 | * unter 18 Jahre 0%
* St. Gallen 46 | * Weiblich 34% | ¢ Maturitat 11 | « 18 -24 Jahre 7%
e Zurich 39 | « Divers 0% | * HF/Lehre 41 | » 25-34)ahre 17 %
* Restliche 81 * Uni/FH 145 | « 35-44 Jahre 25%
* Kein Abschluss 0 | * 45-54 Jahre 27 %
e 55-65 Jahre 17%
* 65 Jahre und alter 7%

d. Angaben zu den Experteninterviews (Public und Private)

Im Oktober und November 2020 wurden zur qualitativen Vertiefung des Themas Smart Citizen 21 Ex-
perteninterviews durchgefihrt. Fir die Interviews wurden Experten aus den Bereichen oOffentliche
Hand, Hochschulen, Vereine, Unternehmen und Rechtswissenschaften rekrutiert. Die Interviews wur-
den auf Deutsch durchgefiihrt, eines auf Franzdsisch. Die leitfadengestiitzten Interviews wurden bis
auf eines via Videokonferenz durchgefiihrt. Sie dienten zum einen der Vertiefung der in der Online-
Umfrage behandelten Themen und zum andern als erganzende Sicht seitens Public und Private.

Folgende Expertinnen und Experten wurden fir die Studie Smart Citizen interviewt:
* Luis Gisler | CEO, cividi | 05.10.2020
* Gérald Strub | Gemeindeammann, Boniswil am Hallwilersee | 06.10.2020
* Dr. Christian Geiger | Chief Digital Officer, Stadt St. Gallen | 07.10.2020
* Elias Mayer | Head of Education & Consulting, Abraxas Informatik AG | 07.10.2020

* Alexandre Bosshard | Vorstandsmitglied, Koordinator und Projektleiter, Stadt Pully |
08.10.2020

*  Prof. Dr. Tina Haisch | Dozentin und Leiterin des Schwerpunktes Innovation und Raum, Fach-
hochschule Nordwestschweiz | 19.10.2020

* Dominique Scheller | Leiter Smart City, Die Schweizerische Post | 19.10.2020
* Nicolas Biirer | Managing Director, digitalswitzerland | 20.10.2020
* Jon Erni | Initiant und Geschaftsfiihrer, miaEngiadina Marketing SA | 20.10.2020

* Dr. Joris van Wezemael | Managing Partner, IVO AG, und Privatdozent, ETH Ziirich |
20.10.2020

* Marcel Griesinger | Rechtsanwalt, Experte im Bereich Wirtschafts- und Datenschutzrecht,
Lehrtatigkeit und Forschung in Wirtschafts- und Datenschutzrecht | 22.10.2020
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*  Elias Schafer und Christian Hansen | Co-Geschaftsfiihrer, Smart Regio Basel | 22.10.2020

* Dr.Uwe Heck | Bereichsleiter stv., Enterprise Architect, Informatiksteuerungsorgan Bund (ISB)
| 28.10.2020

e Patrick Aeschlimann | Wissenschaftlicher Mitarbeiter, OZG - Zentrum fir Gemeinden, Ost-
schweizer Fachhochschule | 29.10.2020

* Hansjorg Hanggi | Leiter Kantonale Fachstelle E-Government, Kanton Basel-Stadt | 03.11.2020
* Alexander Sollberger | Vorstand und Grindungsmitglied, MyniGmeind | 03.11.2020

* Carla Dossenbach | Co-Griinderin und Geschaftsfiihrerin, step into action | 06.11.2020

* Dr. Uli Sigg | Investor und Unternehmer aus Luzern | 10.11.2020

*  Philippe D. Zimmermann | Market Manager, SOFTCOM Technologies SA | 11.11.2020

* lic. iur. Viktor Gyoérffy | Rechtsanwalt, Peyrot Schlegel Gyorffy (PSG) | 12.11.2020

e. Studienstruktur

Die in dieser Studie diskutierten Themen werden jeweils zuerst aus People-Sicht dargestellt und dann
anhand der Einschatzungen von Public und Private ndher beleuchtet. Diese Struktur «People — Public
und Private» wird in der gesamten Studie genutzt. Die Ergebnisse der Einwohner (People) kommen
aus der Online-Umfrage und die Einschitzungen von den Experten kommen jeweils aus den durchge-
fUhrten 1:1-Interviews.
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I —
lll.  Nutzung und Bereitstellung von Dienstleistungen

Um ein Gesamtbild der relevanten Aspekte bei der Nutzung von Dienstleistungen zu erhalten, wurden
die Teilnehmer der Online-Umfrage gebeten, anzugeben, welche drei Aspekte sie bei der Nutzung ei-
ner Dienstleistung als wichtig erachten und in welchen Bereichen sie den gréssten Handlungsbedarf
sehen. Basierend auf den Antworten’ der Studienteilnehmer wurden die Vertreter der 6ffentlichen
und privaten Hand gebeten, die Resultate aus eigener Perspektive zu interpretieren.

a. Struktur der Umfrage: Bereiche & Aspekte
Dienstleistungsbereiche

Um herauszufinden, welche Aspekte einer Dienstleis-
tung fir Nutzer wichtig sind, sind gemeinsam mit den
Partnern des CC Smart Citizen in Anlehnung an das Eco-
system-Wheel sechs Dienstleistungsbereiche exempla-
risch ausgewahlt worden:

e Dienstleistungen zum Wohnungswechsel

o Dienstleistungen zum Personentransport

o  Dienstleistungen zur Gesundheitlichen Vorsorge
e  Dienstleistungen zu Finanzen

e Dienstleistungen zum Einkauf von Produkten

e Dienstleistungen bei Amtern

Lifestyle Zusatzlich wurde die Kategorie Generelle Dienstleistun-

Abbildung 5: Ecosystem-Wheel gen eingeflihrt, die eine Gesamtbetrachtung erlaubt.

Dienstleistungsaspekte

Zur Abschatzung der Aspekte der Nutzung einer Dienstleistung wurden gemeinsam mit den Partnern
zentrale Dienstleistungsaspekte erarbeitet. Fir die Befragung wurden folgende sieben Aspekte identi-
fiziert:

e Diskretion bei der Abwicklung

e Zeitersparnis

Personlicher Austausch (,Die Dienstleistung erfolgt personlich”)

Verantwortungsbewusster Umgang mit Daten

Personlicher Kontakt (,Ich kenne den Anbieter”)

Kostenersparnis
Nachhaltigkeit

> Den Experten wurden die Zwischenresultate gezeigt, die zum Zeitpunkt des Interviews zur Verfligung standen.
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b. Wichtige Faktoren bei der Nutzung einer Dienstleistung

In diesem Abschnitt werden die drei wichtigsten Aspekte pro Dienstleistungsbereich aus Einwohner-
sicht (People) prasentiert. Alle Antworten aus der Online-Umfrage sind in Anhang A ersichtlich.

PEOPLE

»Bei der Nutzung einer Dienstleistung ist fiir mich wichtig, dass...”

65.92%

Generelle 69.06%

Dienstleistungen

...die Anbieter verantwortungsbewusst mit meinen Daten umgehen.
...die Dienstleistung nachhaltig ist. 50.67%

0y
Dienstleistungen zu 78.03%

Wohnungswechsel

...die Anbieter verantwortungsbewusst mit meinen 54.71%

...ich dadurch Geld sparen kann. 41.26%

Dienstleistungen zu 85.65%

Personentransport

57.40%
64.13%

...ich dadurch Geld sparen kann.
...die Dienstleistung nachhaltig ist.

. . 62.78%
Dienstleistungen zur ’

Gesundheitlichen Vorsorge

45.74%

...die Anbieter verantwortungsbewusst mit meinen Daten umgehen. 79.82%

60.99%
...die Anbieter verantwortungsbewusst mit meinen Daten umgehen.

...ich dadurch Geld sparen kann. 53.81%

Dienstleistungen
zu Finanzen

76.23%

62.78%

Dienstleistungen zum
63.68%

Einkauf von Produkten

...ich dadurch Geld sparen kann.

...die Dienstleistung nachhaltig ist. 55.16%
Dienstleistungen 47.53% %
bei Amtern - > e 75.34%
...die Anbieter verantwortungsbewusst mit meinen Daten umgehen. 70.85%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 6: Die drei wichtigsten Aspekte pro Dienstleistungsbereich (People)

Uber alle Bereiche am wichtigsten sind die Aspekte der Zeitersparnis, des verantwortungsbewussten
Umgangs mit Daten, der Kostenersparnis und der Nachhaltigkeit. Vereinzelt werden Diskretion und
personlicher Kontakt als wichtige Aspekte genannt. Die letzteren werden insbesondere in den Berei-
chen genannt, die fir ihre Dienstleistungen sensible Daten benétigen (z. B. Gesundheit, Finanzen).

48 von 223 Teilnehmern der Online-Umfrage begriindeten ihre Auswahl. Eine Mehrheit davon hob
hervor, dass der verantwortungsbewusste Umgang mit Daten von Anbietern bei der Bereitstellung
von Dienstleistungen zentral sei. Dies habe auch , mit Respekt zu tun”. Weiter meinten einige, dass
Daten nur fir den Zweck gesammelt und genutzt werden dirften. Die Daten dirften nicht missbraucht
werden. Dabei schrieben sie, dass sie fest davon ausgingen, dass die Datenhoheit bei ihnen (als Nut-
zer) liegt — und solange der Datenschutz bei der Ausfiihrung einer Dienstleistung eingehalten wirde,
sei der digitale Austausch fir sie in Ordnung.

Des Weiteren waren einige Teilnehmer der Meinung, dass ,Zeit das wichtigste Gut ist” und sie nicht
»Zeit verlieren mochten bei alltdglichen Dingen”. Auch die Nachhaltigkeit wurde als wichtiger Faktor
in Dienstleistungen mehrmals erwdahnt — mit dem Hinweis, dass es wichtig sei, dass ,unsere Kinder
eine ganze Welt zurlickerhalten”.
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Weiter wurde erwahnt, dass auch das Preis-/Leistungsverhaltnis wichtig sei. Besonders auffallig waren
Aussagen wie ,flir wenig Verdienende ist der Preis das Killerkriterium®. Einige fanden auch, dass die
Usability oder Convenience ein wichtiger Faktor bei der Nutzung einer Dienstleistung seien: Je einfa-
cher, schneller und giinstiger eine (digitale) Dienstleistung sei, desto besser.

Auch im Hinblick auf die voranschreitende Digitalisierung fanden einige Teilnehmer, dass der persén-
liche Kontakt nicht verloren gehen diirfe. Besonders fiir ,,komplexere Anliegen” oder fiir die Abklarung
»individueller Fragen” sei der persénliche Kontakt wichtig.

c. Grosster Handlungsbedarf bei der Nutzung einer Dienstleistung

In diesem Abschnitt werden die drei grossten Handlungsbedarfe pro Dienstleistungsbereich aus Ein-
wohnersicht (People) prasentiert. Alle Antworten aus der Online-Umfrage sind in Anhang B ersicht-
lich.®

PEOPLE

»Bei der Nutzung einer Dienstleistung sehe ich den grdssten Handlungsbedarf bei...“

50.93%
. Ge:w?relle Verantwortungsbewusster Umgang X7
Dienstleistungen Nachhaltigkeit 40.19%
Dienstleistungen zu 65.50%
Wohnungswechsel Verantwortungs... [PZXi}7
Kostenersparnis 35.00%
Dienstleistungen zu 48.10%
e gl costenersparnis 44.29%
Nachhaltigkeit 51.43%
. . 28.77%
Dienstleistungen zur
. Verantwortungsbewusster 39.15%
Gesundheitlichen Vorsorge :
Kostenersparnis 40.57%
0,
Dienstleistungen 29.33%
2u Finanzen Verantwortungsbhewusster | 36.54%
Kostenersparnis 38.46%
Dienstleistungen zum 31.90%
Einkaufvon Produkten REGCUEE LI 40.00%
Nachhaltigkeit 50.95%
73.33%
Dienstleistungen o
bei Amtern Verantwortungs... 28.57%
Kostenersparnis 28.10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 30% 90% 100%

Abbildung 7: Die drei gréssten Handlungsbedarfe pro Dienstleistungsbereich (People)

Uber alle Bereiche hinweg besteht aus Einwohnersicht (People) der grésste Handlungsbedarf bei der
Zeit- und Kostenersparnis, gefolgt vom verantwortungsbewussten Umgang mit Daten. Im Transport-

5 Flr eine bessere Nachvollziehbarkeit der Ergebnisse wurde fir die Abbildung 5 dieselbe Reihenfolge der Faktoren wie in der Online-Umfrage
gewahlt.
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wesen, beim Einkauf von Produkten, aber auch generell sind die Befragten der Meinung, dass der As-
pekt der Nachhaltigkeit starker adressiert werden muss. Einzig im Dienstleistungsbereich Gesundheit
wird der Aspekt des persénlichen Kontakts als grosster Handlungsbedarf genannt.

34 von 223 Teilnehmern der Online-Umfrage begriindeten ihre Auswahl. Die Mehrheit nahm Stellung
zur Nachhaltigkeit. Aus ihrer Sicht wird die Nachhaltigkeit bei Dienstleistungen zu wenig beriicksich-
tigt beziehungsweise es werden zu wenig nachhaltige Dienstleistungen angeboten. Diesbezliglich
meinten einige, dass auf Produkten die Angaben zur Nachhaltigkeit fehlten. Man wisse nicht, was unter
der Zertifizierung ,,nachhaltiges Produkt” zu verstehen sei. Es brauche mehr Transparenz lber den
Herstellungsprozess. Weiter betonten einige, wie wichtig es sei, dass wieder vermehrt aus der Region
konsumiert werde. Lokale und regionale Produkte sollten wieder in den Vordergrund riicken.

Bei Dienstleistungen bei Amtern meinten einige der Studienteilnehmer zum Aspekt der Zeitersparnis,
dass die Verwaltungsprozesse noch zu biirokratisch seien. Die Prozesse seien langsam und doppel-
spurig. Ausserdem sei es mit den ,,unmdoglichen Offnungszeiten” schwierig, die benétigten Dienstleis-
tungen ohne grossen Aufwand zu erhalten.

Beim verantwortungsbewussten Umgang mit Daten sagten einige, dass ,,ein guter Datenumgang Ver-
trauen schafft”. Sie méchten wissen, welche Daten sie geben miissen, damit sie die erhoffte Dienst-
leistung erhalten. Sie geben ungern mehr Daten als notwendig. Gemadss den Befragten misse deshalb
das Datenmanagement auf der Agenda der Organisationen nach oben riicken. Auch wenn ,,der Um-
gang mit Daten immer schwieriger wird.”

Einige erwdhnten auch, dass sie sich generell mehr digitalisierte Dienstleistungen wiinschen. Sie er-
hoffen sich davon effizientere Abwicklungen von Anliegen und dadurch in erster Linie eine Zeiterspar-
nis. Diesbezliglich kamen auch kritische Stimmen, die meinten, dass ,,neu nicht immer besser ist“ und
durch die Digitalisierung der ,persénliche, direkte Kontakt zunehmend erschwert” werde. Auch
wurde betont, dass bei ,,komplexeren Problemen, eine gleichbleibende und kompetente Vertrauens-
person” gewiinscht werde. Das kdnne durch digitale Mittel nicht ersetzt werden.

Weiter meinten einige, dass an sich die Kundenorientierung bei Dienstleistungen fehle. Es sei wichtig,
dass ,der Prozess bei ihnen beginnt”. Der Kundenbedarf miisse primar geldst werden, Effizienzge-
winne kdmen danach.

PUBLIC UND PRIVATE

Fiir eine erste Einschatzung wurden die Experten gefragt, wie sie die Resultate zu den grossten Hand-
lungsbedarfen aus der Online-Umfrage einordnen und interpretieren. Dabei wurden folgende Dienst-
leistungsaspekte ndher beleuchtet:

e Zeit- und Kostenersparnis

e Verantwortungsbewusster Umgang mit Daten

¢ Nachhaltigkeit

Die Experten von Public und Private sind sich einig, dass die zwei Aspekte Zeit- und Kostenersparnis
wichtige Faktoren der heutigen Zeit seien. , Zeit ist ein rares Gut” und (iberall ,herrscht Kostendruck”.
Daher sei es nicht Gberraschend, dass mehrheitlich bei diesen Aspekten der grosste Handlungsbedarf
gesehen wird. Die heutige Erwartung an Dienstleistungsanbieter sei, dass man heute , etwas schnell,
glnstig und tberall erledigen kann“.
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Fir die Zeitersparnis als gréssten Handlungsbedarf bei Dienstleistungen bei Amtern gaben die Experten
im Wesentlichen zwei Hauptgriinde an:

1) Die Erwartungen der Gesellschaft an das Dienstleistungsangebot des Staates sind gestiegen,
weil viele private Unternehmen digitale Dienstleistungen anbieten. Die Einwohner sind es ge-
wohnt, jederzeit vom Computer aus, eine Dienstleistung zu beziehen. Dasselbe wiinschen sie
sich vom Staat.

2) Dadurch, dass viele Prozesse bei Amtern nicht digital sind, dauert die Verarbeitung eines An-
liegens langer. Das Warten ist fiir viele Einwohner ,,ein Pain”.

Weiter meinten einige Experten, dass man die Zeitfrage bei Amtern differenziert anschauen muss.
Meistens dauert der eigentliche Prozess, zum Beispiel eine Bescheinigung ausdrucken und abstempeln
lassen, nicht lange. Das Mihsame ist der ,End-to-end-Prozess” an sich, der bei der Erkennung des Be-
dirfnisses beginnt und bei der Erflillung des Bedirfnisses aufhort — und dabei mehrere Stationen
durchlaufen muss. Zur Illustration: Zuerst muss entschieden werden, ob die gewiinschte Bescheinigung
personlich (unter Beriicksichtigung der Offnungszeiten) abgeholt oder per Post verschickt werden soll.
Anhand dieser Entscheidung lasst sich errechnen, wie lange es dauert, bis man die Bescheinigung er-
halt. Damit mochten die Experten darauf hinweisen, dass Verzogerungen bei einigen Dienstleistungen
nicht durch das Amt verursacht werden, sondern durch den ,,End-to-end-Prozess” an sich, der zu op-
timieren ist.

Den Handlungsbedarf im Bereich des verantwortungsbewussten Umgangs mit Daten erklaren sich die
Experten damit, dass die diesbezligliche Sensibilitdt seitens der Einwohner (People) zunehmend
wachst, besonders in Bereichen mit sensiblen Daten. Aus ihrer Sicht besteht ein gewisses Sicherheits-
bediirfnis in der Bevolkerung. Die Einwohner méchten sicher gehen, dass ihre Daten nicht missbraucht
werden.

Bei Antworten zur Nachhaltigkeit waren die Experten skeptischer. Das Thema Nachhaltigkeit sei zurzeit
»en vogue”. Die Antworten reflektierten mehr den , Zeitgeist” als das eigentliche Bediirfnis an sich.
Nachhaltigkeit sei ein ,Trend” — es sei gut nachhaltig zu sein, aber fiir viele sei nicht klar, was es be-
deute und was man dafiir investieren miisse. Ausserdem musse man Nachhaltigkeit differenziert an-
schauen. Nicht jede Branche sei von der Frage der Nachhaltigkeit gleichermassen betroffen. Deshalb
sei das Thema Nachhaltigkeit auch nicht tGberall gleich greifbar.

»,Die Einwohner machen die Stadt aus und so ist es naheliegend, dass Smart Citizens eine zent-
rale Rolle in jeder modernen und lebenswerten Stadt einnehmen sollen. “

Stefan Metzger, Chief Digital Officer, Stadt Luzern
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I —
IV. Einfluss der Digitalisierung auf kiinftige Services

Mit dem rasanten Technologiefortschritt dndern sich die Mdglichkeiten der Servicegestaltung. Aber
auch die Bedirfnisse und Erwartungen von Nutzern verdandern sich. Daher beschaftigt sich dieser Teil
der Studie mit dem Einfluss der Digitalisierung auf kiinftige Dienstleistungen und holt diesbeziiglich die
Einschatzungen von Angehérigen aus den Bereichen People (Einwohner)’, Public (6ffentliche Hand)
und Private (Privatwirtschaft) ab.

a. Einfluss der Big Players auf die Bereitstellung und Nutzung von Dienstleistungen

Die Frage, die sich stellt, ist, ob in der kiinftigen Serviceentwicklung grosse IT-Unternehmen eine es-
senzielle Rolle spielen werden. Hierzu haben die Befragten aus den Bereichen People, Public und Pri-
vate ihre Einschatzung abgegeben.

PEOPLE

Fast 40 % der Teilnehmer der Online-Umfrage fan- "~ ?2%3

den die Aussage 50%

»Ich bin iiberzeugt, dass sich mein Kaufverhalten 1

durch die Nutzung von Diensten iiber Google, Fa-
30%

cebook, WeChat, etc. grundlegend verdindert.”

eher bis voll zutreffend. Weiter fanden fast 50 % die ~ *™

Aussage eher bis gar nicht zutreffend. 0%

Die Big Players beziehungsweise deren Einfluss . I

werden von Einwohnern somit unterschiedlich Trifft gar Trifft eher Neutral Trifft eher Trifftvoll  Keine
nicht zu  nichtzu zu zu Angabe

wahrgenommen.

Abbildung 8: Antworten von Einwohnern zum Einfluss
von Big Players auf das eigene Kaufverhalten

Aus den Antworten lasst sich ableiten, dass mehr als die Halfte der Studienteilnehmer sich im Kaufver-
halten nicht von den Big Players beirren lassen (méchte). Das hat auch damit zu tun, dass das Gefihl
der ,,Uberwachung durch Grosskonzerne erschreckend ist“. Gemiss den Einwohnern ist es an der
Zeit, dass die Macht dem Nutzer zuriickgegeben werde. Es brauche mehrere Anbieter fiir das gleiche
Angebot, so dass die Nutzer selbst entscheiden konnten, bei wem sie eine Leistung konsumieren mdch-
ten.

7 Alle Antworten aus der Online-Umfrage bezlglich des Einflusses der Digitalisierung auf kiinftige Dienstleistungen sind in Anhang C ersicht-
lich.
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PuUBLIC UND PRIVATE

»Der Einfluss der Big Players auf die Bereitstellung und Nutzung von Dienstleistungen ist hoch. “
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Abbildung 9: Antworten von Public/Private zum Einfluss (Big Players) auf die Servicebereitstellung/-nutzung

Bei dieser Frage gehen die Experten aus dem Bereich Public von einem zunehmenden Einfluss der Big

Players auf die Bereitstellung und Nutzung von Dienstleistungen aus, wahrend die Experten aus der

Privatwirtschaft eher eine Gegenbewegung erwarten.

Der aktuelle und gemass Experten aus 6ffentlichen Stellen zunehmende Einfluss der Big Players wird
dadurch erklart, dass...

es sich um ein gewohntes Paradigma handelt,

technologische Abhdngigkeiten zu ihnen bestehen,

sie die entsprechenden Ressourcen besitzen sich weiterzuentwickeln,

sie sich durch die technologische Weiterentwicklung starker im Markt positionieren kbnnen,
die Big Players bereits globale Standards sind und

ihre Dienstleistungen bequem sind.

Die Experten aus dem Bereich Private gehen hingegen davon aus, dass in naher Zukunft der Einfluss

der Big Players sinken wird. Sie erkldren ihre Annahme dadurch, dass...

vermehrt Regulierungen kommen werden, die es den Big Players erschweren ihre Angebote
wie bisher anzubieten (insbesondere im Bereich Datensammlung, -haltung und -nutzung),

lokale und regionale Angebote von Endkonsumenten wiederentdeckt und geschatzt werden,
und

Vertrauen in Start-ups zunehmen wird (insbesondere im Bereich Datenmanagement).

In dieser Studie sind unter Big Players die grossen IT-Unternehmen aus Amerika (Google, Amazon,
Facebook, Apple, Microsoft, usw.) und China (Alibaba, Baidu, JD.com, Tencent, etc.) zusammen-
gefasst. Interessanterweise assoziierten die meisten Experten mit Big Players die amerikanischen
Unternehmen.
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b. IT-Affinitat von Einwohnerinnen und Einwohnern der Schweiz

Die Nutzung von digitalen Dienstleistungen hangt unter anderem von der IT-Affinitdt der Nutzer ab.
Deshalb wurden die Teilnehmer der Online-Umfrage gefragt, ob sie das Smartphone fir die Erledigung
alltaglicher Aufgaben benutzen. Vertreter aus Public und Private wurden hingegen gebeten ihre Ein-
schatzung zum IT-Affinitatsgrad der Schweiz abzugeben.

PEOPLE

n=223
Die grosse Mehrheit der Befragten fand die fol-

50%
gende Aussage fir sich selbst eher bis voll zutref-

fend: 40%

,Falls méglich, nutze ich mein Smartphone, um 3o

meine Aufgaben zu erledigen.“ I
20%

Dieses Ergebnis unterstltzt den Trend, dass das

Smartphone immer mehr zum alltiglichen Beglei- %

ter wird oder bereits ist. 0%

Trifft gar Trifft eher Neutral Trifft eher Trifft voll Keine
nichtzu nichtzu zu zu Angabe

Abbildung 10: Antworten von Einwohner zur eigenen
Smartphone-Nutzung

PUBLIC UND PRIVATE

,Die IT-Affinitdt der Einwohnerinnen der Schweiz
zur Nutzung von digitalen Dienstleistungen ist hoch.”
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Abbildung 11: Antworten von Vertretern aus Public und Private zur IT-Affinitdt der Einwohner der Schweiz

Die Experten aus den Bereichen Public und Private sind sich einig, dass generell bereits eine hohe IT-
Affinitat in der Schweiz vorhanden ist und diese Affinitdt zunehmen wird.
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Diese Einschatzung lasst sich gemass den Experten wie folgt begriinden:

e Technologien gehdren zum Alltag; sie sind zur Normalitadt geworden. Man ist es gewohnt, dass
man 24/7 auf digitale Dienstleistungen zugreifen kann.

e Big Players haben einen indirekten Einfluss auf die IT-Affinitdt der Nutzer. Durch das Angebot
von Convenient Services, haben Einwohner einen einfacheren Zugang zur Technik.

e Die Pandemie im Jahr 2020 hat der Digitalisierung einen massiven Schub gegeben. Neue Zu-
sammenarbeitsformen mittels digitaler Mittel sind entstanden und werden zunehmend ak-
zeptiert.

Des Weiteren betonten einige Experten, dass es trotz der bereits hohen und zunehmenden IT-Affinitat
notwendig ist, Giber hybride Lésungen® nachzudenken. Der Zugang zur analogen Welt muss bestehen
bleiben. Es wird immer eine Bevolkerungsgruppe geben, die lieber analog als digital unterwegs ist oder
zumindest gerne beide Optionen (analoge und digitale Dienstleistungen) zur Auswahl haben mdchte.

IT-Affinitéit steht fiir das Verstdndnis, wie mit einem Computer und den Standardprogrammen
umzugehen ist und wie das Internet an sich genutzt werden kann. Hohe IT-Affinitét bedeutet, dass
der Nutzer im digitalen Raum gut zurechtkommt, wdhrend tiefe IT-Affinitdt dafiir steht, dass ein
Nutzer Miihe hat die verfiigbaren digitalen Mittel zu nutzen.

Dabei gilt es, gemdss einem Experten, die IT-Affinitéit von Personen differenziert zu betrachten:

e Digital Natives: Einwohner, die mit der digitalen Welt aufwachsen und fiir die sie eine Nor-
malitét darstellt

e Digital Immigrants (positiv gestimmt): Einwohner, die in die digitale Welt eingefiihrt werden
und daran interessiert sind

e Digital Immigrants (negativ gestimmt): Einwohner, die zwangsléufig in die digitale Welt ein-
gefiihrt werden, obwohl es sie nicht interessiert

Weiter ist anzunehmen, dass der Stellenwert von IT-Affinitdt kiinftig abnehmen wird, weil Tech-
nologien zunehmend ein normaler Bestandteil des téglichen Lebens werden.

»Digitale Services sind aus Biirgerperspektive aufgesetzt. Sie sind in der Regel vertikal und hori-
zontal vernetzt und setzen neue Geschaftsmodelle voraus.”

Hans Mader, Gemeindeprasident Eschlikon

8 Hybride Losungen stehen fiir Dienstleistungen, die sich aus analogen und digitalen Bestandteilen zusammensetzen. Sie sind weder voll-
standig analog noch vollstandig digital, sondern ein Mix von beidem.
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c. Nachfrage nach offenen Schnittstellen und Operabilitat

Das Internet hat unter anderem dazu gefiihrt, dass unser privates wie auch berufliches Leben vernetz-
ter werden. Silolésungen verlieren an Wert, kompatible Lésungen mit geeigneten Schnittstellen ge-
winnen an Bedeutung. Einwohner (People) dusserten sich dazu, ob sie generell Angebote wiinschten,
die eine solche Vernetzung erfordern. Vertreter aus Public und Private gaben hingegen ihre Einschat-

zung zur Nachfrage nach einheitlichen Schnittstellen beziehungsweise Operabilitat ab.

PEOPLE

Die grosse Mehrheit der Befragten fanden die fol-
gende Aussage fir sich selbst eher nicht bis gar
nicht zutreffend:

»Ich finde es gut, dass immer mehr Services aus ei-
ner Hand kommen (z. B. nur von Amazon oder
Google).”

Ein Viertel der Befragten stimmte dieser Aussage
eher bis voll zu.

Bei der folgenden Aussage

»Ich bevorzuge integrierte Dienstleistungen (z. B.
Reise: Flug, Hotel, Reisefiihrer, Versicherung, etc.
in einem Angebot).“

waren die Meinungen teils positiv und teils negativ.
Ein Drittel der Befragten beflirwortete integrierte
Dienstleistungen, wahrend mehr als 40 % kein Inte-
resse daran hatten.

Diese Ergebnisse lassen sich darin begriinden, dass...

zum einen das Beispiel von Amazon und Google eine Assoziation zu Big Players ermoglicht, die

eher negativ aufgenommen wird, und

zum andern die Einwohner selbst gerne Bestandteile einer Dienstleistung zusammenstellen und
keine vorgefertigten ,,All-in-One“-Losungen bevorzugen. Diese Entwicklung lasst sich durch Aus-
sagen von den Studienteilnehmern wie , Digitalisierung erméglicht ja genau, dass wir selbst wah-
len und zusammenstellen kénnen, was wir méchten” oder , All-in-One-Angebote kdnnen auch
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Abbildung 12: Antworten von Einwohner zu Services
aus einer Hand
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Abbildung 13: Antworten von Einwohner zur Nachfrage
nach integrierten Services

schlechte Teilangebote haben. Ich mochte lieber alles selbst zusammenstellen” bestarken.
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PuUBLIC UND PRIVATE

»Die Nachfrage nach offenen Schnittstellen beziehungsweise Interoperabilitit zwischen verschiede-
nen Systemen und Objekten fiir die Bereitstellung von Dienstleistungen ist hoch.“

Public Private
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Abbildung 14: Antworten von Public/Private zu offenen Schnittstellen bzw. Interoperabilitét

Sowohl die Experten aus 6ffentlichen Stellen als auch jene aus der Privatwirtschaft sehen eine stei-
gende Nachfrage nach standardisierten Schnittstellen. Diese Nachfrage ist heute zum Teil bereits vor-
handen, wird aber mit der fortschreitenden Entwicklung der Informations- und
Kommunikationstechnologien noch starker zunehmen.

Gemadss den Experten aus dem Bereich Public Iasst sich das steigende Bewusstsein des Bedirfnisses,
interoperabel zu sein, dadurch erklaren, dass...

im e-Government-Bereich bereits eine Entwicklung in Richtung Interoperabilitidt mit dem Ziel
einer Standardisierung splirbar ist (bspw. mit API-Strategien). Denn mit den eCH-Standards (e-
Government-Standards) gibt es bereits viele definierte Schnittstellen im 6ffentlichen Bereich.

es die Grundlage fiir eine digitale Wirtschaft ist. Die Vernetzung der einzelnen Systeme mit
deren Datensdtzen generieren neuen Mehrwert. Die Kommunikation und Interaktion zwi-
schen einzelnen Funktionsbereichen und Staatsebenen ist essenziell.

normierte Austauschlayer, wie 6ffentlich zugangliche APIs fir die Interaktion zwischen Sys-
temen notwendig sind.

aus Effizienziiberlegungen die Nutzung von Schnittstellen sinnvoll ist.

Schnittstellen kiinftig das ,,neue Gold” sein werden. Es wird kiinftig immer wichtiger werden,
kontextspezifisch Daten miteinander zu vernetzen, um ein entsprechendes Einwohnererlebnis
anzubieten (z. B. weniger Medienbriiche, tibergreifendes Login).

Einige Experten meinten sogar, dass die Schweiz die Méglichkeit habe, in dieser Thematik der In-
teroperabilitidt und Interkonnektivitidt weltweit fiihrend zu werden. Sie misse aber jetzt die Chance
ergreifen und sich mit diesem Thema auseinandersetzen. Dann sei es wichtig, dass auch Umsetzungen
diesbezliglich stattfinden.
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Es gab aber auch skeptische Stimmen betreffend der Entwicklung in Richtung Interoperabilitdt. Dies
wurde damit begriindet, dass das Interesse im 6ffentlichen Bereich zwar schon vorhanden sei, aber
die Umsetzung sich eher schwieriger gestalte. Zum Teil wiissten die Organisationen nicht, was es be-
deutet, interoperabel zu agieren. Denn es hiesse dann auch, Daten zur Verfligung zu stellen, um in
einem Ecosystem voranzukommen — und dazu sind viele noch nicht bereit.

Die Experten aus dem Bereich Private begriindeten die zunehmende Bedeutung von Interoperabilitat...

zum einen mit der Erkenntnis, welchen Wert solche Schnittstellen fir die Organisationen ge-
nerieren (,der Wert an Austauschbarkeit nimmt zu“), und

zum andern mit dem Verstandnis, weshalb die Implementierung solcher Schnittstellen sinn-
voll ist.

Die Interoperabilitat ist das neue ABC. Mit der steigenden Nachfrage nach Ecosystems nimmt auch das
Bedirfnis nach Schnittstellen zu, insbesondere fiir das Erreichen einer , Durchgangigkeit, Nieder-
schwelligkeit bis hin zur Vernetzung” innerhalb eines Ecosystems. Es sei wichtig, sich mit dieser Ent-
wicklung auseinanderzusetzen, weil ,,wir uns gerade an der Schwelle zu einer extremen Digitalisierung
im Gesellschaftlichen” befinden.

Interoperabilitit steht fiir die nahtlose Kommunikation, Interaktion und Zusammenarbeit zwi-
schen Systemen und Objekten mittels einheitlicher Schnittstellen. Sie ist eine Voraussetzung zur
Bildung (ibergreifender Dienstleistungen unter Berlicksichtigung der Public-Private-People-Part-
nership.

»Eine konsequente Umsetzung des digitalen Wandels in den 6ffentlichen Verwaltungen bietet
Bevolkerung und Wirtschaft eine zukunftsfahige, digitale 6ffentliche Infrastruktur.”

Max Zurkinden, Leiter Interoperabilitat, Bundesamt fiir Statistik
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d. Bewusstsein iiber den Umgang mit Daten

Ein wesentlicher Bestandteil von digitalen Lésungen sind Daten und deren Sammlung, Haltung, Verar-

beitung und Nutzung. Experten aus den Bereichen People, Public und Private gaben ihre Einschatzung

zum Thema Umgang mit Daten beziehungsweise Datenmanagement ab.

PEOPLE

Bei der folgenden Aussage teilten sich die Meinun-
gen:

»Ich bin bereit meine Daten preiszugeben, wenn
ichim Gegenzug Angebote giinstiger/gratis nutzen
kann (z. B. Fitnesstracker, Bonuspunkte).“

Knapp 40 % stimmten dieser Aussage eher bis voll
zu, wahrend knapp die Halfte der Befragten die Aus-
sage eher bis voll ablehnte.

Bei der darauffolgenden Aussage

»Ich gebe meine Daten preis, damit die Anbieter
mir personalisierte Angebote unterbreiten kon-
nen.”

war die Ablehnung seitens der Befragten hoher.
Rund 60 % mochten im Austausch gegen eigene Da-
ten keine personalisierten Angebote erhalten. Nur
knapp ein Viertel der Teilnehmer stimmte der Aus-
sage eher bis voll zu.

Die folgende Aussage

»Ich bin bereit, meine Daten selbst zu pflegen und
so die Kontrolle zu behalten.”

fand hingegen mehr Zustimmung. Die Mehrheit
stimmte dieser eher bis voll zu. Knapp ein Viertel
der Teilnehmer der Befragung lehnten diese Aus-
sage eher bis voll ab.
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Abbildung 15: Antworten von Einwohner zu Daten im
Austausch von giinstigeren/kostenlosen Services
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Abbildung 16: Antworten von Einwohner zu Daten im
Austausch von personalisierten Angeboten
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Abbildung 17: Antworten von Einwohner zu eigene Da-
tenpflege und -kontrolle
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Die Resultate dieser Befragung zeigen, dass Einwohner hinsichtlich des Umgangs mit (ihren) Daten zu-
nehmend sensibilisiert sind. Das Bediirfnis nach der eigenen Datenkontrolle ist spiirbar, gefolgt vom
Willen, die Daten selbst zu pflegen. Hier meinten aber auch einige Studienteilnehmer, dass ,sie gerne
die Daten selbst pflegen mdchten, dies aber schwierig fiir sie sei.”

PuUBLIC UND PRIVATE

»Den Anbietern von digitalen Dienstleistungen ist bewusst, welche Daten den Endkonsumenten ge-
héren und iiber welche Daten sie verfiigen kénnen.”
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Abbildung 18: Antworten von Public und Private zum Bewusstsein im Umgang mit Daten seitens Anbieter

Sowohl o6ffentliche Stellen als auch Unternehmen schatzen aktuell das Bewusstsein im Umgang mit
Daten als eher schwach ausgepragt ein. Das Bewusstsein fehlt, weil man sich noch nicht wirklich mit
dieser Thematik auseinandergesetzt hat. Sie rechnen aber diesbezliglich mit einer Zunahme, mit un-
terschiedlichen Begriindungen.

Gemadss den Public-Experten werden alle (Public, Private und People) zunehmend durch die digitale
Transformation und die entsprechenden Regulationen fiir das Thema Datenmanagement sensibili-
siert. Diese Aussage untermauern die Private-Experten. Sie sind auch der Ansicht, dass das Bewusstsein
in der Schweiz gezwungenermassen zunehmen wird, weil in Zukunft auch entsprechende Regulatio-
nen eingefihrt werden.

Weiter meinen einige der Experten aus der Privatwirtschaft, dass viele Anbieter sich schon bewusst
seien, was sie mit den Daten machen dirften und was nicht. Jedoch erlaube die momentane Situation
das Ausnutzen der (rechtlichen) Grauzone sowie des fehlenden Bewusstseins seitens der Nutzer (Pe-
ople). In dieser Hinsicht dusserten einige Experten des Public-Bereichs auch ihre Bedenken, mit der
Privatwirtschaft eine Partnerschaft einzugehen. Unternehmen verfolgten andere Interessen als 6f-
fentliche Institutionen und kénnten bewusst die Zusammenarbeit fir ihren Mehrwert ausnutzen. Fiir
offentliche Einrichtungen sei das Vertrauen der Einwohner essenziell, welches nicht aufs Spiel gesetzt
werden dirfe. Wichtig sei, dass den Einwohnern mitgeteilt werde, welche Daten zu welchen Zwecken
erhoben wiirden (,, Transparenz per Deklaration”). Das heisst, im Verwaltungs- und Behordenumfeld
herrscht eher eine restriktive Nutzung von Daten. Bei ihnen ist der verantwortungsbewusste Umgang
mit Daten ist das A und O. Private hingegen wiirden gemadss der Meinung 6ffentlicher Stellung eher
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versuchen die Gestaltungsmaoglichkeiten in dieser Grauzone ganz auszuschdpfen. Das kénnte bei der
Kollaboration zu Zielkonflikten fiihren.

»,Die zukiinftigen Herausforderungen in einer komplexen und digitalen Welt - wie bei Smart City

gilt es, dem Individuum, den 6ffentlichen Institutionen und den Unternehmen die Nutzung und

Verwendung ihrer Daten, die Entscheidungsfreiheit in jeder Hinsicht zu wahren. Der Mensch soll
im Zentrum unserer Uberlegungen sein und nicht die Technologie.”

Renato Gunc, Prasident, eGov Schweiz

e. Frage der Datenhoheit

Aufbauend auf der im Abschnitt IV d. gestellten Frage zum Datenmanagement dusserten sich die Ex-
perten aus Public und Private zum Thema Datenhoheit beziehungsweise ,,wem die Daten gehoren”.

PUBLIC UND PRIVATE

»Wem gehéren die Daten?”
Die Antworten von den Experten lassen sich in folgende Aussagen zusammenfassen:

1) Gemass Public gehort die Datenhoheit den Einwohnern (People), wéhrend Privatunterneh-
men der Ansicht sind, es hiange von der rechtlichen Regelung ab.

2) Experten beider Lager (Public & Private) sind der Meinung, dass die Frage nach der Datenho-
heit differenziert anhand der verfiigbaren Daten beantwortet werden misse.

3) Weiter herrscht die Ansicht, dass Daten bei kostenlosen Diensten als Wahrung fiir deren Er-
schliessung gelten.

4) Ausserdem missten zuerst noch libergreifende Regelungen im Bereich Datenschutz getrof-
fen werden. Es existiere eine rechtliche Grauzone.

5) Konstruktive Wege fiir eine bediirfnis- und zielorientierte Nutzung und das Teilen von Daten
miissen zudem noch im Kontext Public-Private-People-Partnership erarbeitet werden.

Diese finf Aussagen werden nachfolgend erldutert.

Unterschiedliche Auffassungen zur Datenhoheit

Die Experten 6ffentlicher Instutionen waren sich Gberwiegend einig, dass die Datenhoheit grundsatz-
lich bei den Einwohnern liegen sollte. Auch wenn kiinftig die Datenhaltung und -nutzung von der je-
weiligen Regulation abhangt, sollte der Endkonsument entscheiden, welche Daten er wem preisgeben
mochte und welche nicht. Man spirt auch das zunehmende Bediirfnis der Gesellschaft nach Transpa-
renz bei der Datenverwendung und nach der Auslibung der eigenen Entscheidungsmacht.

Die Experten aus der Privatwirtschaft sind hingegen der Auffassung, dass es von der Regulierung ab-
hange, wem schliesslich die Datenhoheit gehort. Dabei miisse man auch klar zwischen Datenschutz
und Datennutzung differenzieren — das eine schliesst das andere nicht aus. Sie unterstiitzen jedoch
die Auffassung, dass bei personlichen, heiklen Daten, die Daten den Einwohnern gehéren sollen.
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Differenzierung anhand des Datenwerts

Einige Experten aus Public sind der Meinung, dass es auch davon abhangt, welche Daten zur Debatte
stehen. lhre Aussage ist, dass; «Daten, die von der Person direkt eingegeben werden, gehoren klar den
Endkonsumenten. Handelt es sich jedoch um Daten, die aus der Applikation entstehen, gehéren sie
den Anbietern. Der Endkonsument kann sie jederzeit einsehen, aber nicht darlber verfiigen.»

Eine dhnliche Meinung teilen die Experten aus dem Bereich Private. Die Frage, wer (ber die Daten
verfligen kann, misse anhand des Datenwerts bestimmt werden — und das dndere sich von Fall zu
Fall. Die Daten, die in die digitalen Dienstleistungen eingegeben werden, gehdrten zu Beginn den Nut-
zern. Wenn die Anbieter aber einen entscheidenden Teil zur Generierung einer Information beitri-
gen, so gehorten diese Daten dann ihnen. Das bedeute aber nicht, dass sie mit den Daten machen
kénnten, was sie wollten. Der Datenschutz miisse weiterhin eingehalten werden. In dieser Hinsicht
miisse man auch zwischen persénlichen und nicht-personlichen Daten unterscheiden.

Daten gegen Dienstleistung

Die Experten von Public und Private sind sich zudem einig, dass man bei einer kostenlosen digitalen
Dienstleistung davon ausgehen muss, dass man die Leistung mit Daten bezahlt. Daten sind in diesem
Sinne die (digitale) Wahrung.

Fehlender libergreifender rechtlicher Rahmen

Fiir die Organisationen ist das ganze Datenschutzthema eher lastig und ressourcenintensiv. Dies liegt
unter anderem daran, weil diesbeziiglich keine iibergreifenden Regelungen existieren. Findet zum
Beispiel ein Datentransfer aus der Schweiz nach Amerika statt, miissen bestimmte Anforderungen er-
fillt werden (vgl. ,,privacy shields”). Abhangig vom Anwendungsfall muss die Thematik des Datenschut-
zes aus unterschiedlichen Perspektiven adressiert werden.

Im rechtlichen Wesen gibt es zudem unterschiedliche Wahrnehmungen, wie die Datenhoheit geregelt
werden soll: zivilrechtlich, nicht originédres Recht oder Recht abgeben. Das heisst, die Diskussion rund
um die Thematik Datenschutz und -hoheit ist verzégert und sollte in ibergreifender Art und Weise
noch gefiihrt werden.

Innovation erfordert effiziente und effektive Nutzung von Daten

Weiter meinten einige Experten, dass die ganze Diskussion rund um die Privatsphdre zu verbohrt sei.
Man behandle ,Privacy als eine Religion“. Dadurch entgingen den Organisationen Chancen, die eine
gewisse Offenheit voraussetzten. Die Uberbewertung der Privatsphire gefihrde den Innovationsge-
staltungsraum. Die Einhaltung des Datenschutzes sei wichtig, aber man misse Wege finden, um ge-
meinsam — mit den verfligbaren Datentépfen — voranzukommen.
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f. Vergiitungsmodelle fiir die Bereitstellung von Daten

Wie bereits erldutert, stellen Daten eine wesentliche Grundbasis einer digitalen Dienstleistung dar.
Damit die von den Anbietern versprochene (kundenspezifische) Leistung erfillt werden kann, braucht
es folglich Daten. In diesem Abschnitt wird diskutiert, ob und welche Vergiitungsmodelle fiir Einwoh-
ner fur die Bereitstellung von Daten infrage kommen.

PEOPLE

Eine grosse Zustimmung findet folgende Aussage:

»lch finde es gut, dass mein Verhalten die Service-
kosten positiv und/oder negativ beeinflusst (z. B.
Versicherungsprémie sinkt/steigt aufgrund meines
Verhaltens).”

Zwei Drittel der Befragten beflirworten Kostenmo-
delle, die durch ihr eigenes Verhalten beeinflusst
werden kénnen. Rund 15 % lehnen solche Ansédtze
ab.

Bei der folgenden Aussage mit dem positiven As-
pekt der Servicebeeinflussung durch das eigene
Verhalten,

»Ich nutze Dienstleistungen, die mir wegen guten
Verhaltens einen Vorteil generieren (z. B. Autover-
sicherung: gutes Fahren gibt Rabatt).“

sieht die Verteilung der Antworten im Vergleich zur
vorherigen Aussage &hnlich aus. Die Mehrheit
stimmt dieser Aussage zu, wadhrend rund 20 % es
eher bis ganz ablehnen.

Die Aussage, die den negativen Aspekt der Service-
beeinflussung durch das eigene Verhalten adres-
siert,

»Ich akzeptiere Services, die mich bei einem Fehl-
verhalten ‘bestrafen’ (z. B. wenn ich bei Rot iiber
die Strasse gehe, bekomme ich direkt eine Busse
zugestellt). “

wurde von mehr als der Halfte der Befragten als
eher bis gar nicht zutreffend empfunden. Rund 30
% der Teilnehmer stimmten dieser Aussage eher bis
voll zu.
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Abbildung 19: Antworten von Einwohner zu Einfluss des
eigenen Verhaltens auf Servicekosten
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Abbildung 20: Antworten von Einwohner zu Beloh-
nungssystemen
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Abbildung 21: Antworten von Einwohner zu Bestra-
fungssystemen
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Die Antworten aus der Online-Umfrage zeigen deutlich, dass Einwohner grundsatzlich nicht abgeneigt
sind, ihre Daten preiszugeben, wenn daraus Vorteile fiir sie geschaffen werden. Eine ablehnende Hal-
tung ist splrbar, wenn es sich in die andere Richtung entwickelt. Sie akzeptieren keine nachteilige
Behandlung auf Basis ihrer zur Verfliigung gestellten Daten zugunsten der Anbieter. Einige der Stu-
dienteilnehmer erwahnten zudem, dass sie mit den Begriffen ,gutes Verhalten” und ,Fehlverhalten”
beziehungsweise ,belohnen” und , bestrafen Miihe haben. Wer hat die Hoheit zu bestimmen, wann

ein Verhalten belohnt, beziehungsweise bestraft wird?

PUBLIC UND PRIVATE

»Welche Méglichkeiten zur Vergiitung sollen Endkonsumenten fiir die Bereitstellung ihrer Daten
erhalten?”

Die Experten flr Public und Private nannten als mogliche Vergiitungsmodelle die drei Varianten:
e keine Vergiitungsmodelle

e Monetare Vergiitung
e Nicht-monetére Vergiitung

Diese drei Varianten werden nachfolgend naher erklart.

Argumente gegen Vergiitungsmodelle

Offentliche und private Organisationen sind sich einig, dass ein Einwohner fiir eine Leistung, die er
erhalten mochte, im Gegenzug die dafiir notwendigen Daten liefern muss (,,Daten gegen Dienstleis-
tung”). Die Public-Experten finden zudem, dass eine Entschadigung nicht notwendig ist, wenn die Be-
reitstellung der Daten dem Gemeinwohl dient. Wichtig ist, den Endkonsumenten aufzuzeigen, warum
diese Daten bendétigt werden (Sinnhaftigkeit). Wenn eine (direkte) Betroffenheit erreicht wird, sind
die Endkonsumenten eher bereit, ihre Daten preiszugeben. Vergiitet die Daten der Staat kdnnte er
damit ein falsches Signal aussenden. Der Eindruck kénnte entstehen, dass der Staat ,,dem Einwohner
Daten abluchsen will“ und ,,die hoheitliche Funktion” missbraucht. Daher ist dies fiir die Verwaltung
keine Option (,,wir kdnnen nicht die Steuergelder unserer Einwohner fiir Vergiitungsmodelle einset-
zen).

Argumente fiir monetire Vergiitungsmodelle

Die Experten fiir Public und Private erwdhnten als moégliche Option ,,Daten als neue (digitale) Wah-
rung”. Daten werden dabei nicht in einen finanziellen Wert Uibersetzt, sondern stellen selbst eine Wah-
rung dar — im Sinne einer Self-Governance zur selbstbestimmten Freigabe von Daten (,,direktes
Sharing von Daten“). Dies kdnnte beispielsweise mithilfe von Blockchain-Technologien, welche die
verteilte Datenhaltung unterstiitzen, umgesetzt werden.

Die Private-Experten betonten zudem, dass insbesondere die Bereitstellung von schiitzenswerten und
wertvollen Daten monetar vergiitet werden sollte. Eine Alternative ware der Kauf des Opt-ins vom
Einwohner, bei dem der Einwohner explizit seine Zustimmung zur Nutzung seiner Daten gibt. Auch die
Experten aus 6ffentlichen Stellen beflirworten eine Entschadigung bei einer kommerziellen Nutzung,
betonen jedoch, dass dies ohne Beziehung zum Staat stattfinden diirfte.

Weiter kam die Idee eines Marktplatzes auf. Die Experten der Bereiche Public und Private fihrten
detailliert aus, wie wichtig es sei, dass der Endkonsument selbst entscheiden kann, welche Daten er
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gegen eine Vergltung zur Verfligung stellen mdchte. Gabe man den Einwohnern die Moglichkeit, das
selbst in die Hand zu nehmen, wirde dies zu einem Paradigmenwechsel fiihren (,Wechsel von einer
stillschweigenden (Daten-)Transaktion zu einer expliziten (Daten-)Transaktion”).

Eine Blockchain ist eine Kette von Datenséitzen, die mittels kryptographischer Verfahren miteinan-
der verbunden sind. Die Blockchain wird dezentral auf einer Vielzahl von Servern (sog. nodes) ge-
speichert und erméglicht somit eine Grundlage, auf der sich neue Applikationen entwickeln lassen.

Opt-in stellt ein explizites Zustimmungsverfahren dar, bei welchem der Endkonsument Werbekon-
taktaufnahmen, beispielsweise durch die einmalige Eingabe der E-Mail, ausdriicklich schriftlich
gestattet. Opt-in-Adressen sind sehr wertvoll fiir die kiinftige Servicebereitstellung, da sie erlau-
ben, Endkonsumenten zu kontaktieren und auf neue Dienstleistungen aufmerksam zu machen.

Argumente fiir nicht-monetare Vergiitungsmodelle

Sowohl 6ffentliche Stellen als auch Privatunternehmen sehen mithilfe von nicht-monetaren Vergi-
tungsmodelle in erster Linie die Moglichkeit, Einwohner (People) fiir die Bereitstellung ihrer Daten zu
motivieren. Mogliche Anreize kdnnen Gutscheine, Loyalty-Punkte, Auszeichnungen ,citizen of the
year“ und dergleichen sein.

Wert von Daten als Grundlage
Die Frage nach dem moglichen Einsatz von Verglitungsmodellen férdert die Auseinandersetzung mit

der Thematik ,,Wert von Daten”. Die Herausforderung ist dabei, zu bestimmen, welcher Wert einzel-
nen Daten beigemessen werden kann und soll. Dazu gibt es zurzeit noch keine allgemein anerkannten
Modelle oder ,Massstdabe”, an denen man sich orientieren kann. Weiter ist es gemadss den Experten
essenziell, anonyme und personliche Daten zu differenzieren. Anonyme Daten sind nicht gleich zu
gewichten wie personenbezogene Daten — und demnach auch nicht gleich zu verguten.

Zentral ist auch die Schaffung einer entsprechenden Gesetzesgrundlage. Bevor ein Verglitungsmodell
eingesetzt werden kann, braucht es die explizite Zustimmung des Nutzers. Deshalb ist es wichtig, dem
Nutzer einfach und klar zu vermitteln, fiir welchen Zweck die Daten benétigt werden und weshalb er
dafiir eine Verglitung erhalt (, Transparenz und Sinnhaftigkeit aufzeigen”).

Weiter wurde auch der Aspekt der kollektiven Intelligenz seitens der Experten von Private erwahnt.
Ein Datenaustausch mit ,trusted partners” kann dazu beitragen, komplexere Probleme gemeinsam zu
I6sen. Daher sei es wichtig, sich mit dem Wert von Daten auseinanderzusetzen und die verfligbaren
(und wertvollen) Daten im Kontext der Public-Private-People-Partnership sinnvoll einzusetzen.

Kollektive Intelligenz ist das Produkt einer Zusammenarbeit von Individuen mit unterschiedlichen
Intelligenzen und Hintergriinden. Entscheidungen, die gemeinsam getroffen werden, sind meist
intelligenter als solche, die ein Individuum alleine trifft.
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g. Social-Scoring-System

Eine andere Art von Verglitungs- beziehungsweise Bewertungsmodell ist das Social-Scoring-System,
das insbesondere in China angewandt und gelebt wird. Aufbauend auf der Frage nach den Verglitungs-
modellen dusserten sich die Experten von Public und Private auch zum Social-Scoring-System und ga-
ben Ihre Einschatzung zu den Chancen und Risiken bei der Anwendung eines solchen Systems in der
Schweiz ab.

Public und Private

»Welche Chancen und Risiken sehen Sie bei der Anwendung eines Social-Scoring-Systems?“

Die Experten von Public und Private sehen bei der Nutzung eines Social-Scoring-Systems mehr Risiken
als Chancen. Die genannten Risiken und Chancen sind:

Tabelle 1: Risiken und Chancen von Social-Scoring-Systems

Risiken Chancen
e Uberwachungsstaat e Future Government
e Verlust der individuellen Personlichkeit e Anwendung fiir das gemeinschaftliche Wohl

e Intransparenz im Scoringmodell

Uberwachungsstaat

Der Staat wird zu einem Uberwachungsstaat (,man ist stindig unter Generalverdacht”). Das System
kann sich zu einem Sanktionsmechanismus von Obrigkeiten entwickeln, mit einer Tendenz zum tota-
litdren Regime. Es flhrt zu einer verstarkten Macht einzelner (,,ein zentral von wenigen Akteuren fest-
gelegtes System” mit einer moglicherweise vorhandenen ,versteckten politischen Agenda“) und zu
einer Unterwerfung der anderen. Es gilt nicht mehr die Unschuldsvermutung, sondern vermeintliches
Fehlverhalten wird direkt an den Pranger gestellt.

Verlust der individuellen Persénlichkeit

Die individuelle Personlichkeit geht moglicherweise verloren. Der Mensch wird nicht mehr als Indivi-
duum wahrgenommen, sondern nur noch als eine Nummer beziehungsweise ein Score. Der Score gibt
an, ob der Mensch gut oder schlecht ist. Gemass der Rasterbewertung mussen alle ,gleich gut sein®.
Alle missen sich der Norm, die das System vorgibt, anpassen. Das westliche Verstandnis von Men-
schen als Individuen geht verloren. Rechtliche, ethische und menschliche Aspekte geraten in den Hin-
tergrund.

Intransparenz im Scoringmodell

Das Social-Scoring-System bestimmt, wer welchen Score erhilt beziehungsweise wer flir welche Hand-
lung belohnt oder bestraft wird. Dabei ist unklar...

. wer die Algorithmen fiir dieses System entwickelt,

. wie der Bewertungsprozess funktioniert,

. wie haufig die erteilten Scores liberpriift und angepasst werden,
ob eine Korrektur oder Anfechtung der Bewertung méglich ist,

und wer schliesslich bestimmen kann, was richtig und falsch ist.
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Ist das Social-Scoring-System fehlerhaft oder wird es von einer Obrigkeit missbraucht, so kann es ne-
gative Konsequenzen fiir die Bevolkerung oder gewisse Gruppen innerhalb der Bevolkerung auslosen.

Obwohl die Risiken eines Social-Scoring-Systems Gberwiegen, sehen die Experten von Public und Pri-
vate auch einige Chancen:

Future Government

Bei einer zweckorientierten Anwendung des Systems kann dafiir gesorgt werden, dass bereits im Vo-
raus falsches Verhalten verhindert wird, ohne falsches Verhalten im Nachgang bestrafen zu missen.
Durch die zentrale Steuerung ware es zudem denkbar, dass der Staat im Fall unvorhergesehener Er-
eignisse, wie beispielsweise dem Auftreten des Erregers SARS-CoV-2 im Jahr 2020, schneller reagieren
kénnte.

Anwendung fiir das gesellschaftliche Wohl

Die durch das Social-Scoring-System gesammelten Daten kénnten in anonymer Form analysiert und
fiir das Gemeinwohl eingesetzt werden (z. B. fiir die Optimierung eines Stadtviertels). Weiter ware es
denkbar, das Anwendungsfeld des Social-Scoring-Systems zu dndern. Anstatt auf der Bewertung von
Personen, liegt der Fokus auf der Bewertung des Wohnorts (Infrastruktur, Kultur, etc.). Die Bewertun-
gen kdnnen Hinweise geben, wo Handlungsbedarf besteht. Daraus ergeben sich strategische Uberle-
gungen, wie man das Dienstleistungsangebot verbessern oder erweitern méchte.

Nichtdestotrotz sind sich die Experten einig: Sie sehen keine Anwendung des Social-Scoring-System in
der Schweiz. Unter anderem habe dies gemass den Experten von Private damit zu tun, dass die Schweiz
im Vergleich zu China eine ,High-Trust-Society“ ist.

Social Scoring (dt. soziale Bewertung) ist ein datenbasiertes System, dass das Verhalten der
Einwohner und Organisationen mit einem positiven oder negativen Score bewertet und sie
dadurch kontrolliert und steuert.
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h. Digital Trust

Bei digitalen Dienstleistungen spielt der Aspekt der Vertrauenswiirdigkeit und der Sicherheit eine zent-

rale Rolle. Deshalb beantworteten die Studienteilnehmer Fragen rund um ihr eigenes Verhalten im

digitalen Raum. Die Experten von Public und Private schatzten den Stellenwert von Digital Trust, des

Transfers von traditionellen Vertrauensmechanismen in die digitale Welt, bei (kiinftigen) Dienstleis-

tungen ein.
PEOPLE

Die Aussage

,Auf Webseiten und in Applikationen bevorzuge
ich die Einmalanmeldung iiber bestehende Kon-
ten.”

war fiir mehr als die Halfte eher bis gar nicht zutref-
fend. Fiir ein Drittel der Befragten trifft dies eher bis
voll zu.

Die folgende Aussage wurde von der Mehrheit als
eher bis voll zutreffend bewertet:

,Um mich vor Missbrauch zu schiitzen, habe ich
mebhrere Passwérter fiir meine digitalen Zugéinge.“

Rund 15 % meinten, dass dies fiir sie eher, bis gar
nicht zutreffe.

Die Aussage

»In Onlineshops bin ich bereit, meine Kreditkarten-
nummer zu hinterlegen, damit der néchste Kauf
schneller geht.“

wurde teils positiv, teils negativ beantwortet. Knapp
50 % stimmten der Aussage eher bis voll zu, wah-
rend rund 40 % dagegen stimmten.
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Abbildung 22: Antworten von Einwohner zur Einmalan-

meldung
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Abbildung 23: Antworten von Einwohner zu mehreren
Passwortern
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Abbildung 24: Antworten von Einwohner zu Kreditkar-
tennummernhinterlegung in Online-Shops
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Anhand der Antworten der Teilnehmer der Online-Umfrage lasst sich eine zunehmend hohe Sensibi-
litit in Bezug auf ,, Digital Trust“ ablesen. Dies ist insbesondere bei den Antworten zu mehreren Pass-
wortern ersichtlich. Die Antworten zur Hinterlegung der Kreditkartennummer und die der
Einmalanmeldung liber bestehende Konten zeigen hingegen, dass es diesbezliglich zwei klare Gruppen
gibt (Befirworter und Ablehner).

Public und Private

,Welchen Stellenwert messen Sie dem Digital Trust fiir kiinftige Dienstleistungen bei?“

Public Private
100% 100%
0,
90% 88.46% 90%
80% 80% 75%

70% 70%

60% / 60%
50% 50% /
37.5% 37.5%
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noch Angabe noch Angabe
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Abbildung 25: Antworten von Public und Private zum Stellenwert des Digital Trust

Sowohl fur Public als auch fiir Private ist Digital Trust eines der zentralen Themen, um Digitalisierung
vorantreiben zu kénnen. Die Aspekte Vertrauen, Transparenz und Sicherheit sind dabei besonders
hervorgehoben worden. Die Experten erwdhnten aber auch, dass die Umsetzung von Trust bei digita-
len Dienstleistungen herausfordernd ist.

Vertrauen, Transparenz und Sicherheit

Die Experten von Public und Private sind sich einig, dass mit Trust ,,die ganze Sache steht und fallt”.
Es ist die , Achillesferse aller digitalen Systeme*. Transparenz sei die Voraussetzung, um Vertrauen
zu schaffen. Bei der Einflihrung einer verbesserten oder neuen Dienstleistung muss klar kommuniziert
werden, wofiir und wie die eingegebenen Daten genutzt werden. Diese Kommunikation muss adres-
satengerecht geschehen. Es ist wichtig, dass jeder Endkonsument versteht (unabhangig von der Aus-
bildung, IT-Affinitdat und dergleichen), welche Leistung er fiir die Daten erhilt, die er gibt.

Die Experten erwahnten dabei das Potenzial von Blockchain-Technologien. Die Blockchain ermogliche
es, die internen Mechanismen sicherzustellen, so dass die Integritdt von Informationen und Dienst-
leistungen gegeben ist. Das heisst, es ist zum Beispiel nicht méglich, Daten unbemerkt zu dndern und
dadurch Information zu verdndern. Jede Anderung ist auf der Blockchain ersichtlich und kann nach-
vollzogen werden.

Weiter sei es wichtig, nicht nur die technische Sicherheit zu gewahrleisten, sondern Trust im weiteren
Sinne zu adressieren (z. B. Trust in Daten, Trust in Institutionen). Das ganze ,,Servicepaket” muss ver-
trauenswirdig sein. In Bezug auf Daten spielt es zudem eine Rolle, welche Art von Daten genutzt wird.
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Sind es sensible (personenbezogene) Daten, so ist das Bediirfnis nach Digital Trust héher, als wenn
es sich um anonymisierte Daten handelt. Nichtsdestotrotz muss auch bei anonymisierten Datensatzen
kommuniziert werden, wofiir sie genutzt werden.

Herausforderungen bei der Umsetzung

Ein zunehmendes Bewusstsein fir Digital Trust ist spirbar, doch dessen Umsetzung gestaltet sich im-
mer noch schwierig. Gemass den Experten von Public liegt dies darin, dass zurzeit das Vertrauen in
digitale Tools und Plattformen fehle — , wir kdnnten die Kontrolle tiber das Ganze verlieren”. Des Wei-
teren wurde dies bis anhin eher vernachldssigt, weil ,,Daily Business” Prioritdt hatte. Der Zugang zu
dieser Thematik muss erst noch geschaffen werden. Die Experten von Private unterstiitzen diese An-
sicht. Sie finden auch, dass das Bewusstsein fiir die Wichtigkeit von Trust im Aligemeinen vorhanden
ist. Sie sind aber skeptisch beziehungsweise unsicher, ob sich dies durchsetzen wird. Digital Trust oder
Trust im Allgemeinen ist schwer greifbar und deshalb auch schwierig umzusetzen. Ausserdem gebe es
weltweit unterschiedliche Bewegungen und Ansichten (z. B. gewichtet Europa den Datenschutz héher
als China), wodurch fir viele noch nicht klar ist, wie sie das Thema angehen sollen.

Digital Trust steht fiir den Transfer von traditionellen Vertrauensmechanismen in die digitale
Welt, unter anderem mit den Schliisselaspekten der Verlésslichkeit, Glaubwiirdigkeit, Trans-
parenz, Sicherheit und Integritdt digitaler Services.

»Digitale Vernetzung im Sinne des Biirgers wird durch die effiziente Zusammenarbeit von Public
und Private geférdert. Fiir Banken eine Chance, sich iiber regionale Okosysteme nidher am Kun-
den zu orientieren und so neue Services und Dienstleistungen im Netzwerk einzubringen.”

Stefan Moser, Leiter Marktgebiet, Berner Kantonalbank
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i. Digitales Vermachtnis

Mit der steigenden IT-Affinitat und der zunehmenden Verschmelzung zwischen der analogen und di-
gitalen Welt, werden immer mehr Daten ins Internet gestellt. Bei der Befragung dusserten sich People,
Public und Private zum Thema Digitales Vermachtnis.

PEOPLE
n=223
Die Aussage S0%

»Ich mache mir Gedanken, was nach dem Tod mit
40%

meinen digitalen Konten im Internet passiert.”

trifft fiir knapp 40 % eher bis voll zu, wahrend mehr >

als 40 % sich mit diesem Thema noch nicht ausei- o, I

nandergesetzt haben.
10%
Die Antworten zeigen, dass das Thema bereits zu ei-

nem gewissen Teil in der Gesellschaft verankert ist. 0% ) ) ) _
Trifft gar Trifft eher Neutral Trifft eher Trifft voll Keine

Es gibt aber noch Potenzial, diese Thematik in der nichtzu  nichtzu 2u 2u Angabe

Bevolkerung noch starker zu positionieren. Abbildung 26: Antworten von Einwohner zum Digitalen

Vermdchtnis

PUBLIC UND PRIVATE

»Welchen Stellenwert hat heute die Thematik Digitales Verméichtnis und wie gehen Sie damit um?“

Weder fiir Public noch fiir Private ist das Digitale Vermachtnis ein Thema. Einige der Experten haben
sich bereits Gedanken dariiber gemacht, sehen aber die Zustandigkeit dafiir nicht bei sich selbst. Die
Experten von Public sind der Meinung, dass die hinterbliebenen digitalen Informationen durch ein
Dienstleistungsangebot von Private geregelt werden sollte. Einige Experten von Private unterstiitzen
diese Ansicht, weil sie darin das Potenzial eines neuen Geschaftsmodells sehen —andere meinten aber
auch, dass dies eine Aufgabe der religiosen Institutionen sei.

Sowohl Public als auch Private erwarten eine zunehmende Bedeutung dieser Thematik und sind sich
sicher, dass es dafiir kiinftig Mechanismen braucht. Es ist ein schwer fassbares und auch heikles
Thema, aber insbesondere die steigende Akzeptanz und Nutzung von Cloud-Technologien und sozia-
len Medien erfordert das Adressieren dieses Themas. Das Digitale Vermachtnis miisse auch im recht-
lichen Bereich starker adressiert werden, weil gemass den Experten noch keine einheitliche Regelung
diesbezliglich bestehe und dies eine unschatzbare Tragweite mit sich ziehen kann.

Digitales Vermdchtnis umfasst die Rechtspositionen eines verstorbenen Internetnutzers, ins-
besondere dessen Vertragsbeziehungen zu Dienstanbietern von E-Mails, sozialen Netzwer-
ken oder virtuellen Konten. Es zdhlen auch Eigentumsrechte des Verstorbenen an Hardware,
Nutzungsrechte an der Software, Urheberrechte und Rechte an hinterlegten Bildern, Foren-
eintrdgen und Blogs dazu.
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V. Einfluss der Nachhaltigkeit auf kiinftige Services

Mit den komplexer werdenden Herausforderungen gewinnt zunehmend die Nachhaltigkeit an Auf-

merksamkeit. Dieser Abschnitt widmet sich der Frage, wie stark der Einfluss der Nachhaltigkeit auf

Dienstleistungen ist und wie dieser sich in Zukunft verandern wird. Auch hier dusserten sich People®,

Public und Private und gaben lhre Einschatzung zu diesem Thema ab.

a. Einfluss der Nachhaltigkeit auf die Entscheidung zur Beschaffung neuer Giiter und Dienst-

leistungen

Zur Einordnung des Einflusses der Nachhaltigkeit auf die Entscheidungsfindung beantworteten die Stu-
dienteilnehmer vier Fragen zu ihrem Konsumverhalten. Auch die Experten von Public und Private dus-

serten sich diesbeziglich.

PEOPLE
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Abbildung 27: Antworten von Einwohner zu umweltbe-
wussten Verhalten

Die Aussage

»Ich achte darauf, mich umweltbewusst zu
verhalten (OV statt Autofahren, weniger Plas-
tik, regionale Produkte kaufen, etc.).“

fand die Mehrheit der Befragten eher bis voll
zutreffend. Nur wenige lehnten die Aussage
ab.
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Abbildung 28: Antworten von Einwohner zu Entscheidun-
gen basierend auf Produktionsland

Die Aussage

»Ich achte darauf, Produkte und Dienstleistun-
gen zu nutzen, die in der Schweiz hergestellt
und angeboten werden (z. B. ich nutze Schutz-
masken hergestellt in der Schweiz eher als
Schutzmasken aus China).“

erhielt ebenfalls Zuspruch. Rund 80 % stimm-
ten dieser Aussage eher bis voll zu. Nur wenige
(rund 10 %) fanden es eher bis gar nicht zutref-
fend.

9 Alle Antworten aus der Online-Umfrage bezuglich des Einflusses der Nachhaltigkeit auf kiinftige Dienstleistungen sind in Anhang D ersicht-

lich.
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Abbildung 29: Antworten von Einwohner zu Zahlungsbe-
reitschaft fiir nachhaltige Services

Die Aussage

»lch bin bereit, fiir ein Produkt/Dienstleistung
mehr zu bezahlen, wenn es der Umwelt hilft (z.
B. Angebote mit Nachhaltigkeitslabel, wie
Fairtrade und Bio).“

wurde von mehr als 80 % der Teilnehmer als
eher bis voll zutreffend bewertet. Rund 10 %
lehnten die Aussage ab.
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Abbildung 30: Antworten von Einwohner zu Zahlungsbe-
reitschaft fiir Schweizer Anbieter

Die Aussage

»lch bin bereit mehr fiir ein Produkt/Dienst-
leistung zu zahlen, wenn ich dabei Schweizer
Anbieter unterstiitzen kann (z. B. Produkte
vom Schweizer Bauern, Zahnarzttermine in
der Schweiz statt in Ungarn). “

fand die Mehrheit der Befragten als eher bis
voll zutreffend. Nur wenige lehnten die Aus-

sage ab.

Die grosse Mehrheit der Teilnehmer gab in der Online-Umfrage an, dass der Aspekt der Nachhaltigkeit
sehr prasent in ihren Entscheidungen ist. Nachhaltige Produkte und Dienstleistungen werden zuneh-
mend bevorzugt und lokale und regionale Anbieter werden gerne unterstitzt.

Einige der Studienteilnehmer haben ihre Auswahl begriindet. Die Bereitschaft, mehr fiir nachhaltige
Produkte und Dienstleistungen zu zahlen, ist grundsatzlich vorhanden. Jedoch hangt dies auch von
der Preisdifferenz zwischen den Produkten und Dienstleistungen ab. Wenn die Mehrkosten fiir die
nachhaltige Variante nachvollziehbar sind, dann entscheidet man sich eher fiir die Nachhaltigkeit.
Viele finden jedoch, dass nachhaltige Services nicht gezwungenermassen teurer sein missten. Nach-
haltiges Verhalten kommt uns allen zugute und sollte daher zur Normalitat werden.

Weiter fehle es an einheitlichen Indikatoren (oder standardisierten Labels). Wann ist ein Produkt oder
eine Dienstleistung nachhaltig? Diese Frage misste branchen-, produkt- und anbieterbezogen beant-
wortet werden. Hierzu meinten einige Befragten, dass sie sich gerne fiir Schweizer Produkte und
Dienstleistungen entscheiden, weil dort die Wirkung ihrer Entscheidung schnell erkennbar ist (und
dies ein gutes Gefiihl hinterlasse).
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PuUBLIC UND PRIVATE

»Auf die Entscheidung zur Beschaffung neuer Giiter und Dienstleistungen hat der Aspekt der Nach-

haltigkeit einen grossen Einfluss.”
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Abbildung 31: Antworten von Public und Private zu Einfluss von Nachhaltigkeit in Entscheidungen

Die Experten von Public und Private sind sich einig, dass die Nachhaltigkeit bei der Entscheidung zur
Beschaffung neuer Giiter und Dienstleistungen an Wichtigkeit gewinnen wird. Diese zunehmende Be-
deutung lasst sich gemass den Experten wie folgt begriinden:

Umweltbedingten Entwicklungen (steigender Meeresspiegel, schmelzende Gletscher, etc.) er-
hoéhen die Dringlichkeit, sich fiir die Welt ein anderes (nachhaltigeres) Verhalten anzueignen.

Die Nachfrage nach transparenten Wertschopfungsketten ist zunehmend.

Gesetzgebungen widerspiegeln die gesellschaftliche Entwicklung. Es werden immer mehr Re-
gelungen im Bereich der Nachhaltigkeit entwickelt und akzeptiert. Im Beschaffungsgesetz ist
beispielsweise Nachhaltigkeit ein Kriterium. Ein Denkumschwung findet statt.

Nachhaltiges Verhalten wird zur Normalitat: ,Wer sich nicht nachhaltig verhalt, kénnte nega-
tive Schlagzeilen machen”.

Auch wenn sich Organisationen der Bedeutung von Nachhaltigkeit bei kiinftigen Dienstleistungen be-

wusster werden, gibt es fiir deren Umsetzung noch einige Hiirden:

Es gibt keine standardisierten Massstdabe, um Nachhaltigkeit branchenibergreifend in Pro-
dukten und Dienstleistungen messbar zu machen. Wann ist ein Produkt oder eine Dienstleis-
tung wirklich nachhaltig?

Die rasante und schnelllebige Entwicklung von Technologien erschwert die Umsetzung von
Nachhaltigkeit bei neuen Produkten und Dienstleistungen.

Der Faktor ,,Preis” hat immer noch einen grésseren Stellenwert als der Faktor ,Nachhaltig-
keit”. Preissensitive Zielgruppen entscheiden anhand des Kostenaufwands. Soll fir die nach-
haltigen (meist teureren) Optionen entschieden werden, braucht es fir die
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Entscheidungstrager nachvollziehbare Argumente. Diese Argumente miussen geliefert wer-
den.

e Je nach Branche ist nebst ,,Daily Business” kaum Zeit vorhanden, sich mit dem Thema Nach-
haltigkeit auseinanderzusetzen.

e Wie im Abschnitt lll.c. bereits erlautert, ist Nachhaltigkeit ein ,, Trend”. People, Public und Pri-
vate erachten Nachhaltigkeit als wichtig, aber nur wenige sind bereit, dafiir auch einschnei-
dende Einschrankungen in Kauf zu nehmen — zum Beispiel auf bestimmte Produkte und
Dienstleistungen der Umwelt zuliebe zu verzichten (,,Nachhaltigkeitsparadoxon®).

Als Nachhaltigkeitsparadoxon wird die Beobachtung bezeichnet, dass Menschen ihr eigenes
(Konsum-)Verhalten meist als nachhaltig empfinden und sie grossen Wert auf Nachhaltigkeit
legen. Wenn es aber darum geht, auf gewisse Produkte und Dienstleistungen zu verzichten (z.
B. keine Flugreisen, kein Fahrzeug, weniger oder kein Fleisch), so sind die wenigsten bereit
dazu, diese Investition fiir die Umwelt zu tdtigen.

b. Nachhaltigkeitslabel an Dienstleistungen

PUBLIC UND PRIVATE

»Ein Nachhaltigkeitslabel am Produkt oder an der Dienstleistung hebt von der Konkurrenz ab.“

Public Private
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Abbildung 32: Antworten von Public und Private zu Nachhaltigkeitslabel an Dienstleistungen

Die Experten von Public und Private gehen davon aus, dass ein Nachhaltigkeitslabel am Produkt oder
an einer Dienstleistung zunehmend an Bedeutung gewinnen wird. Aus Sicht Public ist es essenziell,
umweltschonende Angebote anzubieten. Aus Sicht Private dienen Nachhaltigkeitslabels als Orientie-
rungshilfe bei der Entscheidungsfindung.

Die Experten von Private betonten jedoch, dass ein Nachhaltigkeitslabel nur unter Umstanden eine
Wirkung auf eine Entscheidung hat. Bei wirtschaftlichem Druck wird ein Label irrelevant. Ist die wirt-

Innovated by Business Engineering Institute St. Gallen



Trendstudie Smart Citizen 2020 50
Servicegestaltung im Kontext Public-Private-People-Partnership

schaftliche Situation stabil, so riicken Aspekte wie Nachhaltigkeit in den Vordergrund. Public und Pri-
vate sind sich zudem einig, dass ein Nachhaltigkeitslabel nur auf bestimmte Zielgruppen Einfluss hat.
Besonders fur nachhaltigkeitssensitive Personen ist ein solches Label relevant. Fir preissensitive Per-
sonen kommt die Nachhaltigkeit nach dem Preis.

Weiter meinten die Experten, dass Labels inflationar gebraucht werden — ,ein Riesendschungel an
Labels”. Es ist schwierig die Ubersicht zu behalten, wer welches Label herausgibt, wem zu vertrauen
ist und anhand welcher Kriterien ein Label vergeben wird. Die Institutionen, welche die Labels heraus-
geben, missten zuerst auf Vertrauenswiirdigkeit geprift werden, um die Aussagekraft des Labels
einschatzen zu kénnen. Bei dieser hohen Labelvielfalt und der daraus entstehenden , Labelmiidigkeit”
besteht dann die Gefahr, dass man nicht mehr alle potenziellen Labels berticksichtigt und dadurch gute
Labels verpassen kdnnte. Zudem verliere ein Label an Wert, wenn es liberall auftritt (,wenn jede Stadt
eine Energiestadt ist, wie hebt sie sich von den anderen ab?“).

Weiter gibt es kritische Stimmen von Seiten Private. Ein Nachhaltigkeitslabel ist noch keine Transpa-
renz. Ein Label sagt noch nichts dariiber aus, wie ein Produkt oder eine Dienstleistung entstanden ist.
Gemadss den Experten ,verhindern Labels eigenstiandiges Denken” (bzw. das kritische Hinterfragen).
Nicht alle Labels sind gleichwertig — es ist unklar, ob das People auch wissen. Labels bringen zwar
keinen Schaden, aber ob sie einen Nutzen generieren, sei gemdss den Experten offen.

c. Akzeptanz von Regulierungen fiir nachhaltiges Verhalten

Die Experten von Public und Private dusserten sich zur Frage, ob Einwohner Regulierungen akzeptieren
wirden, die ihnen nachhaltiges Verhalten vorschreiben und, ob kiinftig solche Regulierungen vonno-
ten sein werden.

PUBLIC UND PRIVATE

»Denken Sie, dass Einwohnerinnen der Schweiz Regulierungen, die ihnen nachhaltiges Verhalten
vorschreiben, akzeptieren wiirden?“

Gemadss den Experten von Public und Private wird die Akzeptanz solcher Vorschriften bei People eher
tief ausfallen. Die tiefe Akzeptanz ldsst sich darin begriinden, dass...

sich die Bevolkerung in der Schweiz eher schwer tut mit Vorschriften (,,kein Vorschriftenland”;
yvorschreiben hat eine negative Konnotation”).

die Schweiz freiheitsliebend ist und im Vergleich zu anderen Landern liberal.

nicht jede Bevolkerungsgruppe gleichermassen davon betroffen und daran interessiert ist.
Nachhaltigkeitssensitive Personen stimmen dem zu, wahrend andere Personen, die andere
Aspekte als wichtiger erachten, solche Vorschriften ablehnen.

neue Regulierungen mehrheitsfihig sein missen und es schwierig wird, eine Mehrheit zu fin-
den, die solche Vorschriften akzeptieren wird.

Gemdss den Experten misse Nachhaltigkeit durch andere Wege vermittelt werden. Denn eine Regu-
lierung bedinge, dass die Bevolkerung an der Urne dafiir stimmt (,,People haben das letzte Wort“).
Dies wiederum erfordert ein Verstandnis von Nachhaltigkeit seitens People. Deshalb ist es fundamen-
tal, dass nachvollziehbar argumentiert wird, weshalb Verhaltensanderungen zugunsten der Gesell-
schaft und der Umwelt notwendig waren. Wird die Bedeutung von Nachhaltigkeit fiir jedermann
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verstandlich und warum auch jeder davon betroffen ist, so steigt die Wahrscheinlichkeit, dass die Be-
volkerung bereit ist, sich nachhaltiger zu verhalten.

Nicht zu unterschatzen ist die Tragheit der Menschen in Veranderungsprozessen. Die Bevolkerung
muss auf diesem Weg begleitet werden. Dabei sei es zentral, eine angemessene ,,Glite der Auswahl
der zu regulierenden Probleme” zu finden. Kleine Erfolgsgeschichten bewirken, dass die Motivation
bestehen bleibt, die Sinnhaftigkeit hinter dieser Aktion verstandlicher und schliesslich die Wirkung der
Verhaltensdanderung spirbar wird — was heute neu ist, wird kiinftig zur Normalitat.

Eine Moglichkeit, Nachhaltigkeit greifbar zu machen, ist gemass den Experten von Private, mit Ver-
gleichen beziehungsweisen Analogien zu arbeiten (z. B. 10 Kilo Fleisch pro Woche entspricht einem
Wochenendtrip nach Paris). Das hilft der Einordnung, welche Wirkung die eigene Entscheidung auf
die Umwelt hat. Hierzu kénnte ein Punktesystem mit endlich vielen Punkten eingeflihrt werden. Jede
Person in der Schweiz erhalt die gleiche Anzahl Nachhaltigkeitspunkte. Fiir jede Entscheidung werden,
abhangig vom Nachhaltigkeitsgrad, Punkte eingesetzt. Sind die Punkte aufgebraucht, kbnnen neue hin-
zugekauft werden von Leuten, die noch vorratige Punkte haben. Dies erlaubt eine nachhaltige Balan-
cierung des alltéglichen Verbrauchs.

Auf die Frage hin, ob die Schweiz kiinftig solche Regulierungen bendétigen wird, stimmten die meisten
Experten von Public und Private zu. Wenn der Markt und das Verhalten der Endkonsumenten sich nicht
andern, so wird die Schweiz wie auch die ganze Welt um solche Regulierungen nicht herumkommen.

d. Sensibilisierungsmassnahmen fiir das Thema Nachhaltigkeit

Die bisherigen Resultate zeigen, dass Nachhaltigkeit ein wichtiges Thema fiir People, Public und Private
ist. Die Experten von Public und Private gaben hierzu preis, wie ihr Beitrag zur Sensibilisierung fir das
Themas Nachhaltigkeit aussieht.

PUBLIC UND PRIVATE

»Was machen Sie, um die Gesellschaft besser fiir das Thema Nachhaltigkeit zu sensibilisieren?”

Das Bewusstsein fiir Nachhaltigkeit bei kiinftigen Dienstleistungen ist gemdss den Experten sowohl in
den Verwaltungen als auch in den Unternehmen verankert. In Kantonen, Stadten und Gemeinden gibt
es diverse Bestrebungen, das Thema Nachhaltigkeit voranzutreiben (z. B. bei der Entsorgung); in Un-
ternehmen ist Nachhaltigkeit unter anderem in den Entwicklungszielen vorhanden. Die Organisationen
orientieren sich dabei an den 17 Nachhaltigkeitszielen (,,Sustainable Development Goals“) der Verein-
ten Nationen.

Konkrete Massnahmen von Public und Private fiir die Sensibilisierung fiir Nachhaltigkeit in der Ge-
sellschaft lassen sich wie folgt zusammenfassen:

Informieren und Begleiten

Eine einfache Sprache auf allen Ebenen erlaubt, ein gemeinsames Verstdndnis fiir Nachhaltigkeit zu
schaffen. Zentral sind dabei ,,Argumente, bei denen man nicht nein sagen kann”. Mégliche Hilfsmittel,
um People abzuholen, sind Themenabende und Diskussionsrunden, Informationsartikel in Zeitungen,
Orientierungshefte oder kleine Projekte, um die Wirkung von Nachhaltigkeit aufzuzeigen.
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Im Kontext Public-Private-People-Partnership ist es wichtig, in jedem Projekt die soziale, 6konomische
und 6kologische Nachhaltigkeit bereits friih zu platzieren. Die soziale Nachhaltigkeit stellt sicher, dass
alle betroffenen Zielgruppen miteinbezogen werden. Die 6konomische Nachhaltigkeit erlaubt, das
Kostenrisiko zu senken, weil die friihe Entdeckung von Fehlern eine schnelle Korrektur ermoglicht. Die
okologische Nachhaltigkeit sichert das Uberleben der Menschheit. Der Miteinbezug von Nachhaltig-
keit in Projekten wird keinen Widerstand erfahren, weil Nachhaltigkeit ,nichts Falsches” ist. Man muss
aber ,auf der richtigen Flugh6he die wichtigen Fragen stellen und miteinander diskutieren”, um ge-
meinsam entscheiden zu kénnen, wie mit dieser Thematik umgegangen werden soll.

Vorbildfunktion einnehmen

Nachhaltigkeit muss auf der Agenda von Public und Private stehen. Nachhaltiges Verhalten muss von
ihnen auch vorgelebt werden. Daher ist es essenziell bereits in den eigenen vier Organisationswanden
nachhaltige Prozesse einzufiihren: zum Beispiel Investitionen in nachhaltige Produkte und Dienstleis-
tungen tatigen (bspw. ,griine IT“) oder intern nachhaltiges Verhalten fordern (z. B. Finanzierung von
Abonnements des 6ffentlichen Verkehrs). Ein weiterer Aspekt ist die Nutzung von fortgeschrittenen
Technologien. Technologie ist einer der Enabler fiir eine umweltschonende Zukunft. Man muss sich
nur dafiir entscheiden, die Technologie im Sinne der Nachhaltigkeit einzusetzen.

Sinnhaftigkeit aufzeigen

Es braucht klare Botschaften basierend auf Fakten. Wahre Begebenheiten sollen aufzeigen, wer wie
von der Nachhaltigkeit betroffen ist. Das fihrt zum Verstandnis, warum es an der Zeit ist, etwas fiir
ein nachhaltiges Zusammenleben zu unternehmen. Ausserdem ist es wichtig, das Thema Nachhaltig-
keit mithilfe von sogenannten ,Stories” zu verkaufen. Dies flihrt dazu, dass nachhaltiges Verhalten zu
einem Gliicksgefiihl wird. Wenn beispielsweise kommuniziert wird, dass gewisse Einkaufstaschen von
Menschen mit gewissen Einschrankungen gendht wurden und diese Arbeiter Stoffe aus alten Arbeits-
kleidern von Organisationen verwenden, die nicht in den Secondhand-Handel diirfen, so ist man eher
bereit, solche Taschen zu kaufen als ohne Hintergrundinformationen.

Nachhaltigkeit beschreibt das Zusammenspiel der sozialen, 6konomischen und ékologischen
Nachhaltigkeit. Die soziale Nachhaltigkeit setzt sich fiir Partizipation, Chancengleichheit und
Befriedigung der Grundbediirfnisse von Menschen ein; die 6konomische Nachhaltigkeit strebt
ein Wirtschaftssystem an, das auf Dauer funktionstiichtig ist, ohne die natiirlichen Ressourcen
in ihrem Wachstum zu hemmen; und die 6kologische Nachhaltigkeit setzt sich fiir den Erhalt
der Natur fiir die unsere und kiinftige Generationen ein.
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VI. Einfluss der Digitalen Ethik auf kiinftige Services

Mit der zunehmenden Digitalisierung und den steigenden digitalen Datentransaktionen gewinnt die
Diskussion Uber ,,Digitale Ethik” und , ethische Grundsatze” im digitalen Raum zunehmend an Bedeu-
tung. Deshalb widmet sich dieser Abschnitt der Thematik der Digitalen Ethik.

a. Verstidndnis von Digitaler Ethik

Um zu erfahren, wie People, Public und Private den Begriff ,Digitale Ethik” auffassen, gaben People in
der Befragung ihre Erwartungen beziglich Digitaler Ethik ab und die Experten von Public und Private
beschrieben in eigenen Worten, was sie unter Digitaler Ethik verstehen.

PEOPLE
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Abbildung 33: Antworten von Einwohner zur Digitalen Ethik
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Anhand der Antworten lasst sich erkennen, dass die Studienteilnehmer bis auf zwei Ausnahmen allen
Aussagen eher bis voll zustimmten.

Die Computer und Roboter sollen...

vom Verhalten des Nutzers lernen.
sich nach den vom Nutzer festgelegten Regeln verhalten.
die Informationen iiber den Nutzer im Internet schiitzen.

. verantwortungsvoll mit den Daten (des Nutzers) umgehen.

beriicksichtigen, warum ein Nutzer eine Aktion ausgefiihrt hat (d. h. kontextspezifische Ent-
scheidungen fallen).

. fiir den Nutzer nachvollziehbare Entscheidungen treffen.
dem Nutzer Maglichkeiten geben, maschinell getroffene Entscheidung anzufechten.

. vertrauenswiirdig sein.

Die Mehrheit fand hingegen die folgende Aussage ,,Computer und Roboter sollen dieselben Rechte
wie der Mensch erhalten” eher bis gar nicht zutreffend. Hierbei meinten einige Studienteilnehmer,
dass eine ,,Maschine eine Maschine bleiben” muss und , keinen dhnlichen Status wie der Mensch” er-
halten dirfe.

Die Aussage ,Computer und Roboter tragen fiir ihre Tat Verantwortung” trifft fiir die Mehrheit der
Teilnehmer der Online-Umfrage zu. Knapp 50 % stimmten dieser Aussage eher bis voll zu, wahrend
rund 25 % diese Aussage eher bis voll ablehnten. Viele Studienteilnehmer wunderten sich, wie eine
Maschine iiberhaupt Verantwortung tragen soll. Auch wenn ein Computer oder ein Roboter automa-
tisch eine Entscheidung treffen wiirde, so bliebe die Verantwortung beim Menschen beziehungsweise
bei der juristischen Person oder Organisation.

Weiter schrieben die Teilnehmer der Online-Umfrage, dass es kiinftig verbindliche Ethikregeln brau-
che. Der Einfluss von Technologien sei bis zu einem gewissen Grad in Ordnung, aber Roboter oder
dergleichen diirften beispielsweise nicht das eigene Einkaufsverhalten manipulieren. Weiter meinten
auch einige, dass sie Angst vor der Entwicklung hatten: Angst vor Verlust der Arbeitsplatze und Angst
vor Verlust der eigenen Entscheidungskontrolle. Es gab auch Stimmen, die klar sagten, dass sie keine
Computer und Roboter akzeptieren, die fiir sie Entscheidungen treffen. Das ginge zu weit, insbeson-
dere bei Entscheidungen liber Leben und Tod.

Weiter meinten einige, dass der Begriff , Digitale Ethik” fiir sie neu sei (,hore ich zum ersten Mal“) und
sie sich darunter nichts vorstellen kénnen.
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PuUBLIC UND PRIVATE

»Was verstehen Sie unter Digitaler Ethik?“
Die Riickmeldungen der Experten zur Digitalen Ethik lassen sich in folgende Kategorien zusammenfas-
sen:

e Datenschutz (Privacy)
e Ethische Grundsatze im digitalen Raum
e Hoheit liber Algorithmen

e ,Human in the loop“

Diese vier Kategorien werden nachfolgend naher erldutert.

Datenschutz (Privacy)

Alle Experten assoziierten mit Digitaler Ethik den Datenschutz. Sie definieren Digitale Ethik als folgen-
des Prinzip: , Respektiere die Privatsphare von Nutzern”. Dies beinhaltet einen verantwortungsbe-
wussten Umgang mit den (Personen-)Daten. Die Endkonsumenten haben das Recht, zu wissen,
welche von ihren Daten woflir gebraucht werden (,,die Nutzung der Daten muss nachvollziehbar
sein”). Die verfligbaren Daten dirften , nicht fiir andere Zwecke missbraucht” werden (z. B. fiir die
Bildung eines Profils zur eigenen Nutzenmaximierung). Die Sammlung, Haltung und Nutzung von Daten
muss dem Organisationszweck dienen, aber auch gleichzeitig die Rechte der Betroffenen wahren.

"Smart Citizens sollten die Rechte an den Daten, die es gibt,
nur weil sie existieren, auch besitzen kénnen."

Edy Portmann, Professor fiir Informatik, Human-IST Institut der Universitat Fribourg

Ethische Grundsitze im digitalen Raum

Viele Experten beschrieben die Digitale Ethik als den , Transfer von eingespielten Normen, Regulie-
rungen und Verhaltensweisen vom Analogen ins Digitale” beziehungsweise die ,Projizierung von
ethischen Standards vom Analogen ins Digitale”. Es braucht klare Rahmenbedingungen, wie man sich
im digitalen Raum (z. B.z. B. auf sozialen Medien) verhalt, aber auch wie der Umgang mit Technologien
(Kunstliche Intelligenz, Robotik, etc.) im Sinne der Gesellschaft aussehen muss. Dies bedingt ein neues
Bewusstsein: ,das digitale Miteinander und die digitale Kommunikation unterscheiden sich vom Ana-
logen”. Die gangigen Umgangsformen und -regeln missen auf die digitale Welt angepasst werden. Es
braucht digitale ethische Grundsatze.

Hoheit iiber Algorithmen

Ein weiterer wichtiger Aspekt im Bereich Digitale Ethik ist die , Kontrolle iiber die Algorithmen“. Ein
Verstandnis dafir, ,fir welches Ziel welche Algorithmen eingesetzt werden” und ,, was im Computer-
system passiert”, muss vorhanden sein. Die Herausforderung ist jedoch, diese ,, Kontrollierbarkeit von
Algorithmen” zu behalten. Wenn die Algorithmen seit Jahren mit Daten geflttert werden, wissen die
Inhaber des Algorithmus mehr (iber uns als wir selbst. Eine Verselbstandigung der Algorithmen (Tech-
nologien) findet statt. Auch wenn die heutigen Anwendungsfille eher unkritisch beurteilt werden, weil
sie keine Personendaten benutzen (z. B. Einsatz der kiinstlichen Intelligenz in der Strassenreinigung)
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oder weil die Entscheidung durch die Maschine nicht unter Zeitdruck geschieht (, keine Entscheidung
auf Leben und Tod“), muss man sich trotzdem der Frage stellen, wer kiinftig die Kontrolle tber die
Algorithmen hat und wie sie ausgeiibt wird. Dies ist relevant, weil Technologien immer mehr in Be-
reichen mit kritischen Daten Einzug halten. Ein hohes Kompetenzniveau der darin involvierten Perso-
nen ist anzustreben, um sicherzustellen, dass die Algorithmen im Sinne der Gesellschaft agieren. Denn
Entscheidungen, die basierend auf Daten getroffen werden, haben Auswirkungen auf Personen — es
ist also zentral, dass die ethischen Regelwerke in den Algorithmen vertreten sind. Um dies zu gewahr-
leisten, muss man sich mit den Technologien und deren Grenzen auseinandersetzen.

,Human in the loop”

In den jeweiligen Diskussionen hoben die Experten zudem eine wesentliche Komponente hervor: den
Menschen. Maschinen und Roboter kénnen Prozesse automatisieren und effizienter gestalten, wenn
es jedoch um (lebens-)kritische Entscheidungen geht, braucht es den Menschen. Werden alle Ent-
scheidungen nur noch datenbasiert und mittels Algorithmen getroffen, kénnte dies ,,massive Auswir-
kungen auf unser gesellschaftliches Gefiige” haben. Daher gilt: ,,die Entscheidung darf nicht durch
eine Maschine erfolgen®. Nur weil die Moglichkeiten bestehen, ,muss man nicht alles digitalisieren®.
Eine Entscheidung zu treffen bedeutet Verantwortung zu tragen; verantwortlich gemacht werden kon-
nen nur Menschen oder juristische Personen und Institutionen. Daher muss die menschliche Kompo-
nente in der finalen Entscheidungsfindung dabei sein und darf nicht von einer Maschine ersetzt
werden.

Auch wenn es zurzeit noch kein direktes Thema ist, sehen die Experten die zunehmende Dringlichkeit,
sich mit Digitaler Ethik oder Ethik im digitalen Raum auseinanderzusetzen. Datenschutzaspekte stellen
einen wichtigen Bestandteil davon dar, man misste sich aber noch mit anderen Aspekten, wie ethi-
schen Grundsatzen im digitalen Raum, beschaftigen. Denn die Technologien entwickeln sich rasant.
Ethische Grundsatze stellen eine Basis dar, die lber alle digitalen Dienstleistungen hinweg genutzt
werden sollte — und diese Basis muss im Sinne der Gesellschaft geschaffen werden (,,digitale Lésungen
missen unseren Werten entsprechen®).

Ethik beschreibt Umgangsformen und -regeln, die generell in der Gesellschaft akzeptiert sind.
Die Digitale Ethik setzt den Fokus auf Fragen, wie Daten im digitalen Wandel genutzt werden
diirfen. Ziel ist zu bestimmen, welche Handlungsweisen im Umgang mit Daten mittels Tech-
nologien im Sinne der Gesellschaft sind (z. B. Diirfen Daten verkauft werden? Wer verdient
daran wieviel? Diirfen Algorithmen Entscheidungen autonom féllen?).
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b. Sensibilisierungsmassnahmen fiir das Thema Digitale Ethik

Die bisherigen Resultate zeigen, dass Digitale Ethik noch eher ein unbekanntes, schwer greifbares
Thema fiir People, Public und Private ist. Die Experten von Public und Private gaben hierzu auch preis,
ob und wie sie zur Sensibilisierung fir das Thema Digitale Ethik beitragen.

PUBLIC UND PRIVATE

»Was machen Sie, um die Gesellschaft besser fiir das Thema Digitale Ethik zu sensibilisieren?“

Die Experten gaben an, dass bei ihnen das Thema Digitale Ethik als solches weniger prasent ist. Der
Fokus liegt primar auf Datenschutzthemen und auf dem verantwortungsbewussten Umgang mit (Per-
sonen-)Daten. Deshalb findet auch direkt keine Sensibilisierung statt.

Trotzdem sehen die Experten die zunehmende Relevanz dieser Thematik. Sie sind sich sicher, dass
Digitale Ethik in naher Zukunft ein wichtiges Diskussionsthema in allen Bereichen wird. Je mehr Tech-
nologien eingesetzt werden, desto dringlicher wird die Frage, nach welchem ethischen Regelwerk die
Algorithmen Entscheidungen treffen sollen. Daher gilt es ,,nicht nur dariiber zu reden, sondern sich
damit zu befassen”. Die Angst oder den Respekt, vor den sich schnell entwickelnden Technologien
miisse man durch Verstandnis angehen. Diese Aufklarung miisse auch zielgruppenorientiert (unter
Bericksichtigung der Faktoren IT-Affinitat, Ausbildung und dergleichen) und adressatengerecht ge-
schehen.

Wichtig ist, klar zu kommunizieren und zu informieren und in dieser Thematik eine Vorbildfunktion
einzunehmen. Ausserdem muss eine Diskussion im Kontext Public-Private-People-Partnership statt-
finden, damit im Sinne des Gemeinwohls entschieden werden kann, welche ethischen Grundsatze
iber alle digitalen Dienstleistungen eingefiihrt werden sollen.

Innovated by Business Engineering Institute St. Gallen



Trendstudie Smart Citizen 2020 58
Servicegestaltung im Kontext Public-Private-People-Partnership

VII. Public-Private-People-Partnership

Die Public-Private-People-Partnership bildet ein geeignetes wirtschaftliches Ecosystem, um Smart-Ci-
tizen-Services zu entwickeln und umzusetzen. In diesem Abschnitt kommen zuerst die Studienteilneh-
mer zu Wort, die von ihrem Engagement in ihrer Gemeinde oder Stadt erzdhlen. Dann folgen die
Meinungen von den Experten von Public und Private zu den Motivationen und Herausforderungen in
einer Public-Private-People-Partnership.

a. Mitwirkung von People in ihrer Gemeinde / Stadt

Voraussetzung einer bedirfnisorientierten Servicegestaltung ist die Kenntnis, wo und wie die Endkon-
sumenten am besten "abgeholt" werden kdnnen. Die Zusammenarbeit mit People muss auf eine Weise
stattfinden, die fiir die Endkonsumenten vertraut ist. Deshalb wurden die Studienteilnehmer gebeten,
ihre Mitwirkung in ihrer Gemeinde oder Stadt ndher zu beschreiben. Dies erlaubt Einblicke in potenzi-
elle Zusammenarbeitsformen.

PEOPLE

"Wie bringen Sie sich zurzeit in Ihrer Gemeinde / Stadt / ihrem Kanton ein?“

Die folgende Wortwolke fasst die Antworten der Studienteilnehmer zusammen:

Vereine
Vorstand/Komitee
Ehrenamtliche Arbeit
Politische Abstimmungen

Politisches Engagement
Nachbarschaftshilfe
Kein Engagement

Abbildung 34: Antworten zur Partizipation (People)

Die Mehrheit nimmt das Wahlrecht wahr und stimmt regelmadssig politisch ab. Einige der Befragten
meinten auch, dass sie regelmassig an Gemeindeversammlungen teilnehmen, um einerseits Informa-
tionen einzuholen und andererseits mit den Entscheidungstragern diskutieren zu kdnnen. Weiter gibt
es einige, die sich politisch fiir unterschiedliche Themen engagieren.

Viele der Studienteilnehmer beschrieben ihre ehrenamtliche(n) Arbeit(en), sei es in der Kirche, bei
Suchtstellen der Gemeinde/Stadt, in Jugendzentren, Pflegeheimen oder Flichtlingslagern. Die Befrag-
ten nehmen hierbei unterschiedliche Rollen ein (z. B. Transporthelfer, Mentor, Betreuer). In diesem
Kontext stach die Nachbarschaftshilfe besonders hervor. Genannte Aspekte waren die Unterstiitzung
der (alteren) Nachbaren, das Babysitten von Kleinkindern oder die Organisation von Quartierfesten.
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Aus den Antworten der Teilnehmer der Online-Umfrage lasst sich ableiten, dass von People stark das
Gefiihl des Verbundenseins nachgefragt wird.

Ahnlich hiufig kamen auch Mitgliedschaften in Vereinen in den Antworten vor. Beispielhaft wurden
Sportvereine (u. a. Fussball, Turnen), Musikvereine, Dorfvereine und die Pfadi genannt. Einzelne z&hl-
ten auch Vereine auf, die das Ziel verfolgen, die Digitalisierung oder das Konzept der Smart City voran-
zutreiben. Weiter gab es einige, die ihre Funktionen als Vorstandsmitglied in unterschiedlichen
Komitees (Elternrat, Kirchenrat, Kulturkommission, etc.) beschrieben. Es gab aber auch Stimmen, die
ehrlich sagten, dass sie fiir zusatzliche Verpflichtungen keine Zeit haben und sie sich lieber auf andere
Dinge konzentrieren.

Die Antworten aus der Online-Umfrage zeigen, dass es Bevolkerungsgruppen gibt, die sich gerne en-
gagieren; es aber auch Personen gibt, die keine zusatzlichen Aufgaben wahrnehmen méchten. Diese
unterschiedlichen Interessen von People miissen bei der kiinftigen Servicegestaltung im Sinne der
Public-Private-People-Partnership beriicksichtigt werden.

b. Motivationen von Public und Private fiir eine Public-Private-People-Partnership

Im Hinblick auf die kiinftige Servicegestaltung erlduterten die Experten von Public und Private ihre
Motivation zur Teilnahme an einer Public-Private-People-Partnership.

PUBLIC UND PRIVATE

»Was ist Ihre Motivation, um kiinftig eine Public-Private-People-Partnership einzugehen?”

Die Hauptgriinde, warum die Experten eine Public-Private-People-Partnership eingehen wiirden, sind:

1) Bessere Einwohnerzentrierung und -einbindung
2) Nutzung tbergreifender Synergien
3) Gegenseitiges Lernen

4) Kollektive Losungsfindung
Die Motivationen werden nachfolgend naher erlautert.

Bessere Kundenzentrierung und -einbindung

Die Experten von Public und Private hoben den positiven Effekt hervor, dass es durch eine Public-
Private-People-Partnership einfacher ist, an die Bediirfnisse von People zu gelangen. Dadurch werden
kiinftige Losungen verlasslicher und nachhaltiger, weil sie auf den Bedirfnissen von den Endkonsu-
menten aufbauen. Der Miteinbezug von People erlaube, nachgefragte und benutzerfreundliche ,,End-
to-end-Prozesse” zu gestalten. Des Weiteren meinten sie, dass es auch relevant ist, People nur in Pro-
zessen mitzunehmen, bei denen sie selbst direkt betroffen sind. Stadtische Projekte, wie zum Beispiel
die Dimensionalisierung der Wasserkanale, kdnnen auch ohne People allein in Kollaboration mit Pri-
vate gelost werden. Die Kundenzentrierung ist relevant. Der Miteinbezug von People ist aber pro Vor-
haben zu definieren. Zentral ist, dass der Endkonsument durch seine Partizipation einen direkten
Nutzen erhilt.
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Nutzung iibergreifender Synergien

Ein weiterer positiver Effekt sind die Synergien, die sich durch die Zusammenarbeit von Public, Private
und People ergeben. Die 6ffentliche Hand kann vom spezialisierten Wissen und den fortgeschrittenen
Fertigkeiten der Privatwirtschaft profitieren. Sie erhélt Unterstiitzung in den Bereichen, die sie selbst
nicht ausreichend abdecken kann (z. B. Programmierkenntnisse). Aus Sicht Private besteht die Mog-
lichkeit, neue Geschaftsmodelle zu entwickeln oder neue Beratungsfelder zu entdecken.

Bei grosseren und komplexeren Projekten sind Public-Private-People-Partnerships von grossem Vor-
teil. Sie ermdoglichen, Kosten und Risiken in Projekten iibergreifend zu minimieren. Besonders rele-
vant ist dies bei der Entwicklung neuer technologischer Losungen. Der Lebenszyklus einer Technologie
ist sehr kurz und dies bedingt eine hohe Anpassungsfahigkeit aller betroffenen Akteure. Deshalb sind
breit abgestiitzte Initiativen meist zielfilhrender. Dies lasst sich aber auch dadurch erklaren, dass di-
gitale Losungen haufig eine kritische Grosse fiir die Generierung des versprochenen Mehrwerts erfor-
dern. Zudem konnen neue Losungen nur skaliert werden, wenn sie libergreifend einsetzbar sind. In
diesem Sinne sind Alleingdnge meist ineffizient und ineffektiv und neue Zusammenarbeitsformen im
Kontext der Public-Private-People-Partnership missen gefunden werden.

Gegenseitiges Lernen und kollektive Losungsfindung

Alle Akteure profitieren von einer Public-Private-People-Partnership. Der libergreifende Austausch er-
laubt zum einen, verschiedene Perspektiven einzunehmen, und zum anderen, individuelle Wissens-
stande kontextspezifisch zu verbinden und zielfiihrend einzusetzen. Das Teilen des vorhandenen
Know-how und dessen Nutzung unterstiitzen nicht nur eine kollektive Losungsfindung fiir komplexere
Probleme, sondern ermdglichen auch ein gegenseitiges Lernen.

Unsere Welt, die immer komplexer und durch Technologien vernetzter wird, erfordert neue Ansatze
bei der Probleml6sung sowie bei der Zusammenarbeit. Heute ist niemand mehr fahig, die komplexen
Problemstellungen alleine anzugehen. Das libergreifende Zusammenarbeiten wird zur Notwendig-
keit. Die ,konstruktive Reibung von unterschiedlichen Seiten” erlaubt eine Losungsfindung, die im
Sinne aller ist. Es ist Zeit ,,ein neues Verhaltnis von Einwohner-Wirtschaft-Staat”“ zu schaffen — die
Public-Private-People-Partnership ist der erste Schritt dazu.

»Smarte Dienstleistungsangebote fiir Smart Citizens bieten gerade in landlichen Regionen ein
enormes Potential, um beispielsweise der Ausdiinnung von physischen Angeboten in der Flache
zu begegnen. Voraussetzung dafiir sind Gestaltungswille und Zugang zum notwendigen Know-
how. Entscheidend fiir eine bediirfnisgerechte und gewinnbringende Umsetzung sind neue For-
men der Zusammenarbeit zwischen Public, Private und People und mutiges und agiles Auspro-
bieren neuer Losungsansatze.“

Melanie Mai, Senior Project Manager, Smarter Thurgau
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c. Herausforderungen in einer Public-Private-People-Partnership

Nebst den Motivationen zahlten die Experten von Public und Private auch mogliche Herausforderun-
gen auf, die in einer Public-Private-People-Partnership entstehen kénnen. Gleichzeitig erklarten sie
auch, wie man diese Herausforderungen angehen kann.

PUBLIC UND PRIVATE

»Welche Herausforderungen sehen Sie in einer Zusammenarbeit von Public, Private und People?“

,Wie kénnen diese Herausforderungen angegangen werden?*

Die Experten von Public und Private nannten folgende Herausforderungen:

e Unterschiedliche Interessen und Einstellungen von Public, Private und People
e Rasch abflauendes Interesse von People

e Abhangigkeiten und Restriktionen

Die einzelnen Herausforderungen und die moglichen Massnahmen zu deren Adressierung werden nun
naher erldutert.

Unterschiedliche Interessen und Einstellungen von Public, Private und People

Public, Private und People verfolgen unterschiedliche Ziele:

e Publicist an der konkreten Prozessorientierung in der eigenen Organisation interessiert und
mochte sich politisch gut positionieren,

e Private strebt den monetdren Nutzen an, und

e People brauchen Losungen, die ihre Bediirfnisse befriedigen.

Eine grosse Herausforderung liegt im Stakeholdermanagement — die Verwaltung der unterschiedli-
chen Bedirfnisziele im Ecosystem. Damit eine (ibergreifende, bedirfnisorientierte und zielfiihrende
Zusammenarbeit gelingt, braucht es klare Regeln (Governance). Die Umgangsformen und -regeln,
auch unter Berlicksichtigung verschiedener Faktoren wie Datenschutz, ethischen Grundsatze und der-
gleichen, missen im Sinne der Public-Private-People-Partnership getroffen werden. Dies bedingt
auch, das klassische Hierarchiedenken aufzugeben, die tief verankerten, unausgesprochenen Vorbe-
halte aufzul6sen, und sich fiir eine neue Art von Zusammenarbeit zu 6ffnen, die Partizipation ermog-
licht.

Der Aufbau eines Ecosystems dauert lange und braucht Geduld sowie Durchhaltevermégen. Es beno-
tigt auch das Verstdndnis, dass sich daraus neue Aufwande ergeben kdnnen — ein weiteres Projekt
neben dem Daily Business. Dafiir muss die Bereitschaft vorhanden sein. Fiir die Bewaltigung dieser
Herausforderung empfehlen die Experten eine Orchestratorrolle, die von einer Person oder von einer
Gruppe von Personen eingenommen wird. Der Orchestrator ist fiir das Projektmanagement (u. a. fir
die Aufgabenzuweisung, Zielvereinbarungen, Zeitmanagement, etc.) verantwortlich und dient als Kno-
tenpunkt aller Akteure.

Eine Public-Private-People-Partnership funktioniert nur, wenn alle Parteien auf Augenhéhe diskutie-
ren und ihr Beitrag gleichwertig ist. Eine Vertrauensbasis ist dabei zentral — auch die Erkenntnis, dass
scheitern erlaubt ist, sofern daraus fir das ndachste Mal gelernt werden kann.
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Rasch abflauendes Interesse von People

Auch die Mitwirkung der Bevdlkerung muss organisiert werden. Menschen sind oft ungeduldig und
verlieren schnell das Interesse an einer Sache. Dies bedingt, dass Personen, die sich in einer Public-
Private-People-Partnership engagieren, schnelle Ergebnisse sehen méchten. Sie mochten unmittelbar
sehen, welches ihr Beitrag am Vorhaben ist. Den Endkonsumenten muss klar und in ihrer Sprache kom-
muniziert werden, welchen Nutzen ihre Mitwirkung generiert und welchen Nutzen sie aus der Parti-
zipation ziehen kénnen. lhr Einsatz muss einen Sinn ergeben — Alibi-Ubungen sind zu vermeiden. Ist
die Sinnhaftigkeit vorhanden, so bleibt die Motivation fiir die Zusammenarbeit bestehen. Uberzeugte
Leute konnen zudem weitere Personen motivieren, was zu einem positiven Schneeballeffekt fihrt.

Weiter darf man den ,,Digital Divide“-Aspekt nicht unterschatzen. In der Gesellschaft gibt es verschie-
dene Personengruppen mit unterschiedlich ausgepragten Affinitdten und Interessen. Es muss sicher-
gestellt werden, dass alle Individuen den Zugang zur (digitalen) Dienstleistung erhalten. Es dirfen
keine Personengruppen bevorzugt oder benachteiligt werden. Diese Herausforderung fordert ein star-
kes Stakeholdermanagement von allen Seiten sowie einen Blick aufs Ganze.

Abhéngigkeiten und Restriktionen

Je mehr Akteure aus unterschiedlichen Bereichen miteinander arbeiten, desto wahrscheinlicher treten
Abhangigkeiten auf. Diese zwei Abhadngigkeiten wurden hierbei mehrmals erwahnt:

e Abhangigkeit zum Anbieter: Wenn die eingesetzte L6sung des ausgewahlten Anbieters nicht
mit anderen Losungen kompatibel ist, so missen jegliche Verbesserungen oder Updates der
Losung mit diesem Anbieter gemacht werden. Dadurch gerat der Anbieter in eine Machtposi-
tion, die er fir seine eigene Nutzenmaximierung ausnutzen kann.

e Abhangigkeit zum Staat: Es gibt Dienstleistungsbereiche oder Bestandteile davon, die politisch
gepragt sind. Einige Vorhaben kénnen daher nicht direkt umgesetzt werden, sondern benoti-
gen entweder eine 6ffentliche Ausschreibung oder eine bis mehrere Gange an die Urne.

Nebst Abhdngigkeiten sind auch Restriktionen genannt worden. Public und Private missen unter-
schiedliche Rahmenbedingungen erfiillen und verfiigen meist nicht Gber dieselben Ressourcen und
Prozessvorgdnge. Dies bedingt, sich auf den Partner einzulassen und seine eigenen Prozesse fiir das
gemeinsame Vorhaben entsprechend anzupassen.

Digital Divide beschreibt Unterschiede im Zugang zu und bei der Nutzung von Informations-
und Kommunikationstechnologie, insbesondere dem Internet, zwischen Volkswirtschaften
bzw. verschiedenen Bevélkerungsgruppen aufgrund von technischen und sozio6konomischen
Faktoren.

»Nur liber Vernetzung und gegenseitiges Verstandnis sind Potentiale der Serviceerbringung fiir
den Biirger zu realisieren und werden lokale Strukturen gestarkt.”

Thomas Zerndt, CEO, Business Engineering Institute St. Gallen
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]
VIIl. Servicediskussion

Die Umfrage liefert auch Inputs zur Gestaltung von kiinftigen Dienstleistungen im Kontext der Public-
Private-People-Partnership. Diese werden um die Meinungen aus den Experteninterviews (Public und
Private) sowie Diskussionspunkte aus den interaktiven Workshops mit den Partnern des CC Smart Ci-
tizen erganzt.

a. Einordnung potenzieller Smart-Citizen-Services

Das CC Smart Citizen hat mit den Partnern zusammen Uber die Auswertung der Fragen hinaus ein Be-
wertungsmodell und ein Template fir die Potenzialeinschatzung unter Beriicksichtigung des Public-
Private-People-Partnership-Ansatzes geschaffen. Dies ermoglicht eine erste Einordnung potenzieller
Smart-Citizen-Services. Die Einordnung, Beschreibung und Bewertung basiert auf einem iterativen Vor-
gehen und ist in erster Linie als erste Einschdtzung zu betrachten. Mégliche Vorhaben werden in einer
zweiten Runde prazisiert und detailliert beurteilt. Dies folgt in einem zweiten Schritt, nach der Studie.

Input: Auswahl
potenzieller Smart
Citizen Services

Ergebnisse aus der
Smart Citizen Befragung

Online-Umfrage (People)

Beschreibung und Bewertung
von Services

Interaktive Workshops mit
Projektpartner (Public und Private)
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]
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Experteninterviews (Public und Private)

S321A135 Jap Bunualsiiold
beschriebene und

Output: Priorisierte
Services mit Handlungs-
empfehlungen

Abbildung 35: Framework zur Priorisierung potenzieller Smart-Citizen-Services

Wie in Abbildung 35 ersichtlich, basiert die Priorisierung moglicher Services auf den Ergebnissen der
Befragung. Diese geben Inputs zu den aktuellen und kiinftigen Bedirfnissen und Herausforderungen,
woraus potenzielle Serviceideen entstehen. Diese wiederum werden mittels des Modells im Kontext
der Public-Private-People-Partnership bewertet. Die Bewertung erlaubt es dann, die Vorhaben mitei-
nander zu vergleichen und anhand ihres moglichen Potentials zu priorisieren.
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b. Priorisierung potenzieller Smart-Citizen-Services

Die Priorisierung potenzieller Smart-Citizen-Services dient dazu,

e ein erstes Verstandnis flr die Funktionsweise einer Dienstleistung zu bekommen,

e die Einbindung der verschiedenen Akteure (Public, Private und People) einzuschatzen,

e den (strategischen) Fit und Impact auf den Schweizer Markt einzuschéatzen,

e potenzielle Risiken und Chancen bei der Serviceentwicklung zu erkennen,

e das Beschreibungs- und Bewertungstemplate als Checkliste fiir Vorentscheidungen zu nutzen,

e und schliesslich eine erste Sicht auf die Dienstleistung im Kontext Public-Private-People-Part-
nership zu haben.

Daraus resultiert ein Portfolio von moglichen, prioritdren Services im Umfeld der Smart Citizens.

Diese Priorisierung erfolgt in vier Schritten:

Bewertung im

Identifikation und Kontext Public- Potenzial- .
Priorisierung

Kurzbeschreibung Private-People- einschatzung
Partnership

Abbildung 36: Vorgehen zur Priorisierung potenzieller Smart-Citizen-Services

IDENTIFIKATION UND KURZBESCHREIBUNG

Im ersten Schritt werden mogliche Vorhaben fiir den Smart Citizen identifiziert und zusammengetra-
gen. Als Grundlage dazu dienen die Antworten aus den Befragungen mit People, Public und Private
sowie die Inputs aus den interaktiven Workshops mit den Partnern des CC Smart Citizen. Die Informa-
tionen, seien es Bedirfnisse, Anforderungen oder weitere Faktoren, werden konsolidiert und in einer
kurzen Beschreibung zusammengefasst. Diese Beschreibung soll einfach, pragnant und verstandlich
sein.

In dieser Phase der Servicediskussion kénnen unzdhlige Ideen aus allen Lebensbereichen gesammelt
werden. Eine klare Grenze zwischen den Bereichen ist moglich, aber um Gbergreifende Losungsansatze
zu eruieren, sollte dies eher vermieden werden. Ziel dieses Schrittes ist es, viele Ideen zu moglichen
Smart-Citizen-Services zu sammeln und zu beschreiben. Um die verschiedenen Ideen vergleichen zu
konnen, folgt danach die Bewertung.

Bereits in diesem Schritt ist die Wichtigkeit, den Smart Citizen ins Zentrum der Uberlegungen neuer
Dienstleistungen zu setzen, nicht zu unterschatzen. Die effektive Berilcksichtigung des Smart Citizen in
neuen ldeen gelingt nur, wenn Public, Private und People zusammenarbeiten (Partnership).

BEWERTUNG IM KONTEXT PUBLIC-PRIVATE-PEOPLE-PARTNERSHIP

Damit die potenziellen Ideen bewertet und schliesslich priorisiert werden kénnen, braucht es einen
geeigneten Kriterienkatalog als Bewertungsmodell. Im Sinne der Public-Private-People-Partnership hat
das CC Smart Citizen mit den Partnern zusammen die folgenden Anforderungen erarbeitet und ange-
wandt:
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e Grad der Einbindung der Stakeholder: Im Smart-Citizen-Service sind alle Ps (Public-Private-
People-Partnership) enthalten.

¢ Innovationsgrad: Der Smart-Citizen-Service ist neuartig und der Einsatz der Technologie gene-
riert technisch-wirtschaftliche Vorteile.

e Machbarkeit: Der Smart-Citizen-Service wird von den Benutzern akzeptiert; die Komplexitat
und Risiken kdnnen von den Beteiligten adressiert werden; die finanziellen Verpflichtungen
sind tragbar und aus politischer Sicht ist die Dienstleistung durchsetzbar.

e Stellenwert Privacy: Fiir den Smart-Citizen-Service ist der verantwortungsbewusste Umgang
mit Daten im Sinne von People gewdhrleistet.

e Ethische Kompatibilitat: Im Smart-Citizen-Service sind ethische Grundwerte im Sinne von Pe-
ople vertreten.

e Umsetzbarkeit gemdss Nachhaltigkeit: Die Aspekte der sozialen, 6konomischen und 6kologi-
schen Nachhaltigkeit werden im Smart-Citizen-Service bertcksichtigt.

e Tragweite und Impact fiir die Schweiz: Der Smart-Citizen-Service tragt dazu bei, die Lebens-
qualitdt der Einwohner der Schweiz zu steigern.

Bewertungskriterien jeweils die Mittelwerte verwenden.
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Tief
(1)
Mittelwert:

I I I S I

Grad der Einbindung der Stakeholders

einschitzung

Innovationsgrad Mittelwert:

Neuartigkeitsgehalt
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Mittelwert:

Machbarkeit
Benutzerakzeptanz
Komplexitét / Risiken
Finanzielle Tragbarkeit

Politische Durchsetzbarkeit
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[]
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Abbildung 37: Kriterienkatalog zur Bewertung potenzieller Smart-Citizen-Services

L]

Jeder Partner fiillt das Bewertungsschema nach seinem Ermessen aus. Danach werden alle Bewertun-
gen konsolidiert und ein Mittelwert aller Bewertungen berechnet. Der Mittelwert aller Bewertungen
dient als Grundlage fir den nachsten Schritt. Erfiillt eine Dienstleistung alle notwendigen Kriterien zu
einem gewissen Mass, wird sie weiter zur Potenzialeinschatzung gereicht. Welcher Schwellenwert als
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Massstab definiert wird, liegt im Ermessen des Nutzers dieses Bewertungsschemas. Bei Bedarf kdnnen
die einzelnen Kriterien nach Bedirfnisklasse gewichtet werden.

POTENZIALEINSCHATZUNG

Erfillt die Serviceidee die wesentlichen Kriterien im Sinne der Public-Private-People-Partnership, folgt
die Potenzialeinschatzung. Dafiir hat das CC Smart Citizen mit den Partnern zusammen ein Template
erarbeitet. Das Template beinhaltet die bisher betrachteten Aspekte, wie die Kurzbeschreibung und
die Bewertungskriterien. Der Unterschied zu den vorherigen Schritten besteht darin, dass nun die Mog-
lichkeit besteht, zu jedem Aspekt genauere Informationen hinzuzufiigen. Dieses Template wird ge-
meinsam im Rahmen des CC Smart Citizen ausgefillt. Durch die lbersichtliche Zusammenstellung der
relevanten Punkte kdnnen schliesslich Services miteinander verglichen und priorisiert werden.

Kurzbeschreibung des Smart Citizen Services

Adressierte Aspekte von People (1-5):
Zeitersparnis
Personlicher Austausch

Private (1-5): Akteure und ihire Rollen/Funktionen Diskretion in der Abwicklung

Partnership (1-5): Akteure und ihre Rollen/Funktionen Verantwortungsbewusster Umgang mit Daten

Kostenersparnis

Personlicher Kontakt

Nachhaltigkeit

Beschreibung von Smart Citizen Service_im Kontext der Public-Private-People-Partnership:
Public (1-5): Akteure und ihre Rollen/Funktionen

Kriterien zur Bewertung von Services
Innovationsgrad
Retiebeibashalt Tragweite und Impact fiir die Schweiz
Technologieattraktivitat

Machbarkeit Begriindung: ..

Benutzerakzeptanz

Komplexitat & Risiken

Finanzielle Tragharkeit Gesamte Bewertung Smart Citizen Service

Palitische Durchsetzbarkeit Grundeinschétzung ... von max. 5 Punkte
Stellenwert ,Privacy” Beurteilung ... von max. 25 Punkte
Ethische Kompatibilitit Tragweite und Impact fur die Schweiz ... von max. 5 Punkte
Umsetzbarkeit gemass Nachhaltigkeit Total ... von max. 35 Punkte

Abbildung 38: Template zur Potenzialeinschétzung

PRIORISIERUNG

Sobald alle potenziellen Smart-Citizen-Services mittels Template beschrieben und bewertet sind, folgt
eine Priorisierung. Die Gesamtpunktzahl des Service zeigt an, auf welche Position die Idee zu setzen
ist. An erster Stelle liegt der Smart-Citizen-Service mit den meisten Punkten, gefolgt vom zweithdchst
bewerteten Service, usw. Diese Priorisierung hilft bei der Entscheidungsfindung, welcher Service oder
welche Services zuerst im Public-Private-People-Partnership-Ansatz angegangen werden sollen. Wie
viele Services gleichzeitig adressiert werden sollen, liegt im Ermessen der beteiligten Partner.

c. Smart-Citizen-Anwendungsfille

In diesem Abschnitt werden exemplarisch einige priorisierte Beispiele aus der gemeinsamen Diskus-
sion im CC Smart Citizen vorgestellt, um ein Bild der moglichen Smart-Citizen-Services zu erhalten.
Zeitgleich wird auch noch eine Basisfunktion prasentiert, die eine Integrationsmaoglichkeit liber alle
Services bietet. Diese Unterteilung ist relevant, um die Differenzierung zwischen Basisfunktionen und
Services hervorzuheben.
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KURZBESCHREIBUNGEN VON EXEMPLARISCHEN SMART-CITIZEN-VORHABEN

Die folgenden Kurzbeschreibungen sind nicht abschliessend. Sie dienen zur Verbesserung des Ver-
standnisses, wie eine Auswahl von priorisierten Vorhaben aussehen kann.

»Smart-Citizen-Losungen entstehen dort, wo die Bediirfnisse und Herausforderungen aller be-
teiligten Partner beriicksichtig werden — Mehrwert fiir den Biirger, Wirtschaftlichkeit und L6-
sungen fiir gesellschaftliche Probleme.”

Christoph Buirki, Business Data Manager Konzern, Die Schweizerische Post

Tabelle 2: Kurzbeschreibungen von potenziellen Smart-Citizen-Services

Potenzielle Smart-Citizen-Services

Das Serviceportal der Zukunft stellt ein modulares Konstrukt (Portal, Plattform,
. etc.) dar, das den Einwohnern die Moglichkeit gibt, jegliche relevanten Dienstleis-
Serviceportal . . . o
tungen aus offentlicher oder privater Hand fir sich selbst zusammenzustellen und

mittels eines einzigen Zugangs zu erreichen und zu nutzen.

In einer Uber Kantonsgrenzen geregelten Plattform sollen alle Steuerzahler die In-
formationen vorausgefillt in der E-Steuererklarung erhalten. Die automatisch ein-

Smarte zupflegenden Informationen (inkl. vorgefertigten PDF-Dateien) sind unter anderem
Steuererklirung samtliche Unterlagen von den Arbeitgebern (Lohnausweis, etc.), Banken (Zinsab-
schliisse, usw.) und Versicherungen (u. a. Gesundheitskosten). Dadurch muss die
Nutzerin die Steuerrechnung nur noch priifen, ergdnzen und absenden.

Zur Erstellung eines Haushaltsprofils werden die Stromdaten analysiert. Daraus
konnen Empfehlungen an die Bewohner gemacht werden. Auf Basis moderner
Lebensqualitdt durch | Technologien (Smart-Home-Konzepte) werden Empfehlungen zur Steigerung der

Stromdaten Lebensqualitdt gemacht. Das sind zum Beispiel smarte Empfehlungen, wie der
Stromverbrauch und dessen Kosten gesenkt oder wie eine optimale Warme fiir den
Schlaf eingestellt werden kann.

Basisfunktionen und Kernfidhigkeiten

Die e-ID ist ein essenzieller technologischer Baustein kiinftiger Smart-Citizen-Ser-
vices. Im digitalen Raum braucht es Identifizierungsprozesse, um Personen vor der
e-ID-Integration Erbringung eines Dienstes zu identifizieren und zu authentifizieren. Daher ist die
staatlich geregelte e-ID eine Basisfunktion, die in alle Dienstleistungen integrierbar
ist und daher Ubergreifend bericksichtigt werden muss.

Durch die Konvergenz von Technologien entstehen neue Moglichkeiten, welche ge-
Datenmanagement stitzt auf einem durchdachten Datenmanagement bei der Serviceerstellung Trans-
parenz, Sicherheit und Beherrschbarkeit schaffen.

o Die Interoperabilitat ist eine Voraussetzung fur das Datenmanagement. Offene
Interoperabilitat . . . o .
Standards sind ein Schliisselfaktor fiir die Gestaltung von Services.

d. Serviceportal der Zukunft (Beispiel einer Service-Evaluation)

Folgend wird illustrativ auf das Vorhaben Serviceportal der Zukunft eingegangen, um die einzelnen
Schritte von der Identifikation bis zur Priorisierung eines Service naher zu erldutern. In einem ersten
Schritt werden die Resultate der Online-Befragung (People) im Kontext des Serviceportals der Zukunft
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aufgezeigt. Dann kommen die Inputs aus den Experteninterviews (Public und Private). Anschliessend
erfolgt die Einschatzung des Potenzials des Service durch das Konsortium, in Zusammenhang mit den

Resultaten.
IDENTIFIKATION UND KURZBESCHREIBUNG
PEOPLE
n=223

Die Aussage 0%
“Ich méchte auf alle Dienstleistungen meiner Ge- 0%
meinde / Stadt / Kanton iiber eine einzige App zu- .
greifen kénnen“

fand von der Mehrheit der Teilnehmer der Online-  *”*
Umfrage Zustimmung. Knapp 20 % lehnten die Ser- 10
viceerschliessung Gber eine App ab.

0%
Trifft gar Trifft eher Neutral Trifft eher Trifft voll  Keine
nichtzu nichtzu zu zu Angabe

Abbildung 39: Antworten der Einwohner zum Zugriff
auf Verwaltungsdienstleistungen (liber eine App.

n=223
Die Aussage 50%

“Ich mache mir Gedanken, wie ich meine finanzi- o

elle Vorsorge digital verwalten kann.“
30%

erhielt teils positive und teils negative_Antworten.
Knapp 50 % mdchten die finanzielle Vorsorge digital > I I

verwalten. Knapp 40 % bevorzugen die analoge Va-
riante.
0%

Trifft gar Trifft eher Neutral Trifft eher Trifft voll  Keine
nichtzu nichtzu zu zu Angabe

Abbildung 40: Antworten der Einwohner zur digitalen
finanziellen Vorsorge

Daraus lasst sich ableiten, dass ein Bedurfnis auf Seiten der Einwohner besteht, eine Gemeinde- oder
Stadtplattform zu haben, auf welcher sie auf ihre relevanten Dienste einfach und schnell zugreifen
koénnen. Ein Teil der Bevolkerung wiinscht sich zudem Angebote zur digitalen finanziellen Vorsorge.

Mit dem Trend der verschmelzenden Grenzen zwischen Public und Private steigt auch die Erwartung,
einfach auf o6ffentliche und private Dienstleistungen zugreifen zu kdnnen. In einem interaktiven Work-
shop entstand dadurch die Idee des Serviceportals der Zukunft — ein Portal, auf welchem 6ffentliche
und private Dienste zur Verfligung stehen. In diesem Kontext ist die digitale finanzielle Vorsorge eine
von vielen Dienstleistungen (z. B. smarte Steuererklarung, eUmzug, usw.), auf die Gber ein Servicepor-
tal der Zukunft zugegriffen werden kann.

Diese Idee wurde als Vorschlag in den Priorisierungsprozess eingegeben.
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Kurzbeschreibung des Serviceportals der Zukunft: Das Serviceportal der Zukunft stellt ein mo-
dulares Konstrukt (Portal, Plattform, etc.) dar, das den Einwohnerinnen und Einwohnern die
Méglichkeit gibt, jegliche relevanten Dienstleistungen aus 6ffentlicher oder privater Hand fiir

sich selbst zusammenzustellen und mittels eines einzigen Zugangs zu erreichen und zu nutzen.

PUBLIC UND PRIVATE

Die Idee des Serviceportals der Zukunft wurde auch den Experten von Public und Private vorgelegt. Die
Mehrheit fand den Ansatz eines Ubergreifenden Serviceportals vielversprechend. Sie sehen grosses
Potenzial darin, den Zugriff und die Nutzung alltdglicher digitaler Dienstleistungen fiir People zu ver-
einfachen. Alle waren sich einig, dass in erster Linie Verwaltungsdienstleistungen vertreten sein muss-
ten. Aber auch andere Dienste aus privater Hand seien denkbar (bspw. im Bereich Elektrizitat,
Mobilitdt und Konsum). Falls Angebote von beiden Seiten angeboten werden, misste man sich tGber
die Infrastruktur und deren Interoperabilitdt Gedanken machen. Im Wesentlichen sei es wichtig, dass
alle Teilnehmer des Serviceportals die gleichen Werte teilen und vorleben. Gemass den Experten der
offentlichen Hand missten es die Werte der 6ffentlichen Hand sein: Chancengleichheit, Gleichbe-
handlung und objektive Informationen.

Weiter wurde von allen die Wichtigkeit der Transparenz, Sicherheit und Convenience gegeniiber dem
Nutzer hervorgehoben. Dabei wurde haufig erwahnt, dass es wichtig sei, die Zustandigkeiten und ins-
besondere den Zugang zu Personendaten klar zu definieren. Public und Private haben unterschiedli-
che Interessen und brauchen Daten der Nutzer aus verschiedenen Griinden. Daher sei es essenziell,
dass bei einem gemeinsamen, libergreifenden Portal die Datensammlung und -nutzung im Sinne von
People klar geregelt sei.

In diesem Kontext meinte ein Experte von Private, dass er keine Zentralisierung anstreben wirde,
sondern eher Portale, die lebenslageabhangig aufgebaut sind. Das Denken in End-to-end-Prozessen
sei relevant. Ein weiterer Experte untermauerte dies mit der Aussage, dass es keine grosse Rolle spiele,
auf wie viele Portale man zugreifen muss, solange es nur ein Grundlogin dafiir braucht. Die wesentliche
Herausforderung sei der Anmeldungs- beziehungsweise Identifikationsprozess. Dies fiihrt zur The-
matik der Basisfunktionen, die von der Mehrheit als wesentlicher Baustein eines solchen Portals an-
geschaut werden. Gemadss den Experten sind die einzelnen digitalen Dienstleistungen eines
Serviceportals sekundar. Zuallererst miissten die Basisfunktionen, wie zum Beispiel elektronische Iden-
titat, digitale Signatur, Bezahlungsprozesse und rechtliche Grundlagen, entsprechend integriert wer-
den. Wenn die Grundbasis nicht funktioniert, so wird das Portal an sich bei People auch keinen Anklang
finden. Der erste Eindruck zahlt. Ein anzustrebendes Ziel ist, dass die klinftigen Nutzer das Portal als
positiv und niitzlich wahrnehmen und es auch nutzen.

Einzig zwei kritische Stimmen meinten, dass flr sie der Mehrwert eines solchen Portals unklar sei.
Heutzutage seien die web-basierten Suchmaschinen unser alltdgliches Tool, um individuelle Anliegen
zu l6sen. Zum Beispiel gibt man in der Suchliste "Gemeinde und Anliegen" ein und wird dann direkt zur
entsprechenden Seite geflihrt. Das Einloggen in ein Serviceportals ware aus ihrer Sicht eine Hirde, da
es einen Mehraufwand bedeuten wiirde. Diese Herausforderung miisste bei der Entwicklung eines
solchen Serviceportals berticksichtigt werden.

Ausgehend von diesen Informationen ist das Smart-Citizen-Vorhaben Serviceportal der Zukunft in den
Bewertungsprozess weitergereicht worden.
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BEWERTUNG IM KONTEXT PUBLIC-PRIVATE-PEOPLE-PARTNERSHIP

Die nachfolgende Bewertung dient als illustratives Beispiel.
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Abbildung 41: Exemplarische Einzelbewertung und konsolidierte Bewertung der Idee Serviceportal der Zukunft

Mittelwert alle
Bewertungen

Total
(max. 35)

4.25

70

Die Abbildung 41 visualisiert zum einen eine mogliche Einzelbewertung. Zum andern zeigt sie den be-

rechneten Mittelwert aus allen Bewertungen. Der Mittelwert aller Kriterien wird als Grundlage fiir die

Potenzialeinschatzung genutzt, wenn die Gesamtpunktzahl den individuell definierten Schwellenwert

(z. B. 25 Punkte) erreicht hat.

POTENZIALEINSCHATZUNG

Basierend auf der Kurzbeschreibung und dem Bewertungsschema wird das Template fiir den Smart-

Citizen-Service Serviceportal der Zukunft fir die Potenzialeinschatzung ausgefiillt. Das folgende Bei-

spiel illustriert, wie ein solches Template mit Informationen befillt werden kann.

Das Serviceportal der Zukunft stellt ein modulhaftes Konstrukt (Portal, Plattform, etc.) dar, das den Ei hneril und Ei die Moglit it gibt,
Jjegliche rels te Dis istungen aus & i oder privater Hand fir sich selbst zusammenzustellen und mittels einem einzigen Zugang zu erreichen,
Beschreibung vom Servi | der Zukunft im Kontext der Public-Private-People-Partnership: Adressierte Aspekte von People (1-5):
Public (5): Of iche Stellen fiir die U von Informati und das Anbieten ven Dienstleistungen und u Zeit?rsparnis
Prozesse fir obli i Aufgaben arung, ete.) und i Services (2.B. Gemeindeplattform) Personlicher Austausch
(D i unter Beriicksichti van Privaey, Di i ieter) B Diskretion in der Abwicklung
Private (4): | fiir von i i Services, die bspw. einen Bezug 2u Public Services haben Ml Verantwortungsbewusster Umgang mit Daten
(z.B. arung) (Die is i IT- fur i Basis und Sicherstellung von Security  [ll Kostenersparnis
( ikation, Plattform, D: i etc) /, Cl i etc) Persénlicher Kontakt
ip (5): Offentlich-privates fiir den Zugang und Nutzung von Einwohnerservices (kollaborativer Ansatz) Nachhaltigkeit

Kriterien zur Bewertung von Services

Innovationsgrad . . . .
Tragweite und Impact fiir die Schweiz
Neuigkeitsgehalt EEE g P 0000«
Technologieattraktivitit EEEE Begriindung: Eine inheitlichung der Servic bote k lidiert tber alle Lek iche
unter Beriicksichtigung der Public-Private-People-Partnership ermoglicht: Effizienz- und
Machbarkeit EEER Kosteneinsparung bei diskreter Abwick und verantwor ! ) Umgang mit Daten
e e — . . . . . und dem Vertrauen der Einwohnerinnen und Einwohner.
Komplexitat & Risiken | 11| J— ng S AR S
FELEIAUT T EEEN Grundeinschatzung 4.38 von max. 5 Punkte
Falizhieie Gt s el Al HEE Beurteilung 19.69 von max. 25 Punkte
Stellenwert , Privacy” EEEER Tragweite und Impact fur die Schweiz 4.25 von max. 5 Punkte
Ethische Kompatibilitst HEEEER Total 28.32 von max. 35 Punkte

Umsetzbarkeit gemass Nachhaltigkeit [l [l I I

Abbildung 42: Exemplarische Potenzialeinschétzung fiir den Smart-Citizen-Service Serviceportal der Zukunft
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I —
IX. Handlungsempfehlungen

Basierend auf den Resultaten der Online-Umfrage, den aus den Gesprachen mit den Experten von
Public und Private gewonnenen Informationen und den Erkenntnissen aus den interaktiven Workshops
mit den Partnern des CC Smart Citizen, folgen in diesem Abschnitt die Handlungsempfehlungen fir die
Servicegestaltung im Kontext der 4Ps.

a. Handlungsempfehlungen fiir die Servicegestaltung

Aus den Erkenntnissen dieser Studie lassen sich fir die Servicegestaltung folgende Kategorien von
Handlungsempfehlungen ableiten:

e ,End-to-end“-Servicegedanke

e Kundenzentrierung und -einbindung

e Kultur der Zusammenarbeit

o Agilitadt zulassen

e Zentrale Aspekte fiir die Bereitstellung einer Dienstleistung
e Die Welt nicht neu erfinden

e Digitalisierung ist nicht die Losung aller Probleme

o Digital Trust

Diese Handlungsempfehlungen werden nachfolgend naher erlautert.

,»END-TO-END“-SERVICEGEDANKE

e Serviceverstindnis: Prozesslandschaften in Organisationen und das Verhalten des Nutzers im
Sinne der Serviceoptimierung analysieren und verstehen. Anhand dieser Erkenntnisse den ganzen
Serviceprozess mit verbesserten oder neuen Dienstleistungsbestandteilen optimieren. In der Ser-
vicegestaltung ist es wichtig, den ganzen Serviceprozess seitens des Nutzers und des Anbieters von
der Entstehung bis zur Loésung eines Anliegens zu bericksichtigen.

e (Digitale) Kanalisierung: Falls vom Endkonsumenten aktiv gewlinscht, ein Kanalisierungselement
in der Dienstleistung einbauen. Dies vereinfacht den Serviceprozess, indem der Nutzer direkt an
die fiur sein Anliegen richtige Stelle geflihrt wird.

e Benutzerfreundlichkeit: Zweckmassigkeit ist das A und O. Kunden- und Mitarbeiteradaption an-
streben durch Iterationen (d. h. schnell lancieren, testen, anpassen).

KUNDENZENTRIERUNG UND -EINBINDUNG

e Nachgefragte Dienstleistungen: Dienstleistungen entwickeln, die stark von Endkonsumenten
nachgefragt sind. Die wirklichen Bedirfnisse ansprechen und nicht annehmen, dass man die Be-
dirfnisse seiner Endkonsumenten kennt.

¢ Kundenzentrierung: Einen konsequenten Blick auf die Endkonsumenten halten. Die betroffenen
Interessengruppen im (Verdanderungs-)Prozess mitnehmen, um eine Kundenadaption sicherzustel-
len.
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e Partner statt Kunden: Den Dialog zu den Endkonsumenten suchen und sie als Partner im Entwick-
lungsprozess wahrnehmen. Sie kdnnen einem sagen, wo die aktuellen Probleme ,,Pains” sind und
was es braucht, um ihr Anliegen zu l6sen.

¢ Nutzenstiftende Kundeneinbindung: Bedlrfnisorientierte und zielgruppenadressierte Einbindung
von Endkonsumenten (z. B. Informationsanlasse, partizipative Events). Keine Alibi-Ubungen durch-
flihren. Die Losung soll wertstiftend sein.

e Transparente Kommunikation: Kommunikation ist das A und O. Transparent und adressatenge-
recht Gber verbesserte oder neue Losungen kommunizieren.

KULTUR DER ZUSAMMENARBEIT

e Partizipatives Zusammenarbeiten: Partizipation beginnt in der Organisation, geht aber dariber
hinaus — sie muss gewollt sein und man muss sie vorleben — vom Einzelkdmpfer zum Okosystem-
teilnehmer. Dies bedingt den Blick Gber die eigene Organisation hinaus.

e Mitarbeiterzentrierung: Einen konsequenten Blick auf die (Projekt-)Mitarbeiter halten. Es ist wich-
tig, dass sie die Gestaltung verbesserter oder neuer Dienstleistungen positiv wahrnehmen und
mitgestalten. Sie vertreten sie spater nach aussen.

e  Weiterentwicklung fordern: Aus- und Weiterbildungsmoglichkeiten anbieten, damit das Projekt-
team mit den entsprechenden Skills das Vorhaben durchfiihren kann (insbesondere in Bezug auf
Projektmanagement, UX/CX, Design Thinking usw.).

e Experteneinbindung: Bereits frih Experten aus anderen Bereichen, wie zum Beispiel Compliance,
ins Vorhaben einbinden.

e Kollektive Lésungserarbeitung: Ubergreifende Zusammenarbeit erlaubt Kosten- und Risikomini-
mierung. Sich flr einen kollektiven Losungsfindungsprozess 6ffnen und bereit sein, die entspre-
chenden Ressourcen (Zeit, Budget, Skills, Daten, etc.) fiir das gemeinsame Ziel zur Verfligung zu
stellen.

AGILITAT ZULASSEN

¢ In Optionen denken: Unbekannte und unsichere Faktoren im Vorhaben zulassen. In der schnellle-
bigen Welt ist es nicht mehr moglich, ein Projekt ,,detailliert zu Ende zu planen”. Eine flexible Pla-
nung ist anzustreben. Dies bedingt in Optionen zu denken.

e lteratives Vorgehen: Iterativ vorgehen und aus lterationen lernen — ,trial & adjust”. Nicht bereits
zu Beginn ,,die 100-%-L6sung erreichen wollen”. Agile Kosten- und Zielkontrollen zulassen fiir die
Reduktion des Risikos der Projektumsetzung.

e Konstruktive Fehlertoleranz: Kultur des Experimentierens einflihren und Fehler erlauben. Vorha-
ben kdnnen scheitern. Wichtig ist, die wesentlichen Erkenntnisse daraus zu ziehen und ins nachste
Vorhaben mitzunehmen.

ZENTRALE ASPEKTE FUR DIE BEREITSTELLUNG EINER DIENSTLEISTUNG

e Selbsterkldarende Losungen: Die Dienstleistung muss so einfach und intuitiv wie moglich sein.

e Funktionalitdt gewahrleisten: Sicherstellen, dass die Anforderungen von People, Public und Pri-
vate nachvollziehbar erfiillt sind. Das schafft Vertrauen und sichert die Einfihrung der Dienstleis-
tung.
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e Kompatibilitit gewahrleisten: Abhangigkeiten von Technologien und Lieferanten vermeiden.
Kompatible Lésungen und/oder offene Schnittstellen entwickeln und/oder verwenden.

e ,Barrierefreie” Dienstleistungen: Einen einfachen Einstieg in neue Dienstleistungen erméglichen.
Hiirden und Barrieren aufgrund der unterschiedlichen Wissensstande und Affinitdten der Nutzer
bei der Servicegestaltung adressieren und angehen.

e Kritische Masse erreichen: Ein geeignetes Umfeld / einen geeigneten Markt finden und eine kriti-
sche Grosse an Nutzern und Relevanz erreichen, um die Dienstleistung erfolgreich einzufiihren.

e Nachvollziehbarkeit fiir den Endkonsumenten: Bei der Servicenutzung dem Endkonsumenten klar
aufzeigen, was er von der Leistung erhélt (Nutzen) und was er dafir gibt (z. B. Daten, Zeit, Geld).

e Datenmanagement: Das Datenmanagement ist ein zentrales Element bei der Servicegestaltung
und -bereitstellung. Sich mit der Sammlung, Haltung und Nutzung von Daten auseinandersetzen.

e Rechtlicher Rahmen: Interne Prozesse so gestalten, dass sie den rechtlichen Anforderungen ent-
sprechen. Dazu gehort unter anderem die Datenschutzfolgenabschatzung, der ,,data breach“-Pro-
zess und eine interne Risikoabwagung.

DIE WELT NICHT NEU ERFINDEN

e Orientierung an Best Practices: Ein weltweites Marktscreening machen. Bestehende Losungen
evaluieren und flr das eigene Vorhaben bewerten. Falls positiv, Losung (ibernehmen oder adap-
tieren.

e Weiterdenken: Das grosse Ganze im Auge behalten. Auch liber die eigenen Organisationsgrenzen
hinweg denken und nach Losungen suchen. Falls von Nutzen, sich mit Innovatoren und Innovati-
onszentren vernetzen. Das eigene Beschaffungswesen flexibler gestalten.

¢ Innovation bei der Servicegestaltung: Sich dessen bewusst sein, dass Innovation bei der Service-
gestaltung auch aus Kombinationen von existierenden Losungen entsteht.

DIE DIGITALISIERUNG IST NICHT DIE LOSUNG ALLER PROBLEME

e Hybride Losungen: Sich nicht von den Moglichkeiten der Technologien blenden lassen. Nur digita-
lisieren, wenn es einen Mehrwert generiert (z. B. bei stark repetitiven Aufgaben). Losungen kon-
nen auch analog oder hybrid (analog und digital) sein.

e Problemstellung als Ausgangslage: Die Servicegestaltung nicht mit moglichen digitalen Losungen,
sondern mit einer weitgehenden Bediirfnisanalyse beginnen. Dem Problem auf den Grund gehen,
sich in den Kunden versetzen und die Resilienz der Losung betrachten (Verfugbarkeit / Abhangig-
keit).

e Verstandnis von und Sensibilisierung fiir digitale Transformation: Digitalisierung bedeutet nicht
nur, etwas Analoges in den digitalen Raum zu transferieren (z. B. Papier wird zu PDF), sondern sie
fiihrt zu Veranderungen in den Arbeitsprozessen und in der Arbeitskultur.

e Digitale Losungen # Nachhaltige Lésungen: Digitalisierte Losungen fiihren nicht automatisch zu
mehr Nachhaltigkeit. Ein besseres Verstandnis von Nachhaltigkeit in Dienstleistungen aufbauen.
Der Aspekt der Nachhaltigkeit ist relevant fiir kiinftige Dienstleistungen. Dieser Aspekt muss aber
zusatzlich zur Digitalisierung mitbericksichtigt werden.
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b. Handlungsempfehlungen aus der Servicediskussion

Aus den gemeinsam erarbeiteten Smart-Citizen-Services und deren Basisfunktionen (generiert aus der
Servicediskussion mit den Partnern des CC Smart Citizen) lassen sich nachfolgende Handlungsempfeh-
lungen zur Servicegestaltung ableiten.

SERVICE: SERVICEPORTAL DER ZUKUNFT

e Service vor Plattform: Der Service steht im Vordergrund. Die Dienstleistungen im Serviceportal
der Zukunft entsprechen den Lebenssituationen der Endkonsumenten. Die Bedirfnisse der End-
konsumenten bestimmen, wie und wie viele Portale entwickelt und wie sie erreicht werden sollen
(z. B. Gber Browser, Wearable).

e Governance: Die beteiligten Parteien halten sich an die gleichen Werte, Umfangsformen und -re-
geln. Vertreter des Public pladieren fir die Werte der Gemeinde/Stadt: ,Chancengleichheit,
Gleichbehandlung und objektive Informationen”. Alle Ps (Public, Private und People) sollen durch
die Zusammenarbeit einen Nutzen erhalten.

e Erhohte Servicequalitat durch Erreichbarkeit: Ein Portal lebt von der Nutzung durch die Endkon-
sumenten (,,Relevanz”). Zentral sind Elemente fiir die Zurverfiigungstellung von Informationen sei-
tens des Staates oder der Privatwirtschaft fiir Einwohner (und vice versa), wie auch
Interaktionselemente fiir den Informationsaustausch zwischen Public, Private und People.

e Service zum Einwohner: Die Plattform intuitiv und einfach bedienbar fiir jedermann gestalten. Die
Inhalte des Serviceportals bauen auf den Bediirfnissen der People auf. Der direkte Kontakt findet
zwischen dem Endkonsument und dem Service statt. Der Service ist der Knotenpunkt aller Ps
(Public, Private und People); es braucht keine Intermediére.

e Vielfalt an Dienstleistungsmaéglichkeiten: Der grosse Vorteil eines modularen Serviceportals liegt
darin, dass Dienstleistungen der 6ffentlichen und privaten Hand bediirfnisorientiert durch den Ein-
wohner hinzugefiigt werden kénnen. Mogliche Servicebeispiele sind die finanzielle Vorsorge, die
smarte Steuererklarung oder der eUmzug.

SERVICE: STEIGERUNG DER LEBENSQUALITAT DURCH STROMDATEN

e AufBestehendem aufbauen: Die Kombination ,,.Sammlung, Nutzung und Analyse von Stromdaten”
mit Vorhandenem kombinieren. Wie kann man Strom sparen, wenn man schlafen geht, oder wie
lassen sich Strassenlampen dimmen. Eine Kombination ist auch mit einer ,,Schlafcoach-App“ mog-
lich, die zu einer neuen und innovativen Idee fiihrt: Stromdaten als Basis fiir Schlafempfehlungen
in einem Haushalt nutzen. Die Verbesserung der Lebensqualitit fangt in den eigenen vier Wanden
an.

o Life Engineering: Sich mit der Digitalisierung auseinandersetzen und verstehen, wie die fortge-
schrittenen Technologien im Sinne des Smart Citizen (zur Erhéhung der eigenen Lebensqualitat)
unter Berlicksichtigung der Public-Pri vate-People-Partnership einzusetzen sind.

e Vom Einzeldenker zum Community-Denker: Anwendungsbereiche kdnnen erweitert werden: zum
Beispiel von einem Haushalt auf mehrere Haushalte im selben Haus. Skalierungsméglichkeiten nut-
zen. Die Nutzung von (Strom-)Daten ermdéglicht eine tibergreifende Vernetzung — diese kann als
Grundlage fir ein kollektives Miteinander dienen.
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e Zunehmende Selbstverantwortung: Immer mehr Personen libernehmen Verantwortung fir ihre
eigenen Daten. Lokale Anbieter gewinnen zunehmend an Vertrauen. Die grossen Unternehmen
verlieren an Einfluss. Diese Bewegung ist bei der Servicegestaltung zu beriicksichtigen.

BASISFUNKTION: E-ID

e Basis fiir digitale Services: Ohne eine staatlich anerkannte und gepriifte e-ID findet keine zweifels-
freie Identifikation von Personen im Internet statt. Die e-ID ist kein Geschaftsmodell an sich. Eine
e-ID stellt einen wesentlichen Bestandteil jedes Service dar und sollte als Grundelement unserer
Volkswirtschaft betrachtet werden (vergleichbar mit der AHV-Nummer). Die e-ID enthalt nur die
Grundattribute von Personen.

e Voraussetzung fiir eine digitale Welt: Die e-ID bietet Rechtssicherheit und Vertrauen. Sie ist die
Basis flir Geschafts- und Verwaltungsabldufe im digitalen Raum und ermdglicht ein Einsparungs-
potenzial von ca. 1.6 Mrd. CHF. Die e-ID schiitzt Kinder und Jugendliche vor ungeeigneten Inhalten
und minimiert Identitatsdiebstahle. Sie ist die Voraussetzung fiir Interoperabilitat.

e Selbstverstandnis des miindigen Einwohners: Die e-ID als Infrastrukturelement betrachten und
im Sinne der Public-Private-People-Partnership anwenden. Die regulatorische Hoheit soll beim
Staat liegen. Wer die organisationale Ausgestaltung tatigt, ist sekundar. Eine effiziente Organisa-
tion ist gewiinscht, die auch People entsprechend vertritt.

e Positionierungsmoglichkeiten als ,,Vertrauenspartner”: Weltweit gibt es Diskussionen und Um-
setzungen zur e-ID. Die Schweiz hinkt hinterher. Sie geniesst ein hohes Vertrauen der Bevolkerung.
Es ist an der Zeit, sich mit der einheitlichen Nutzung von Technologien auseinanderzusetzen und
Uber die eigenen Grenzen hinauszudenken.

BASISFUNKTION: DATENMANAGEMENT

e Datenmanagement als Grundbasis von (digitalen) Dienstleistungen: Verstehen, dass das Daten-
management aus verschiedenen Aufgabenbereichen besteht: Datenvision und -strategie, Verant-
wortlichkeiten, Governance und Kommunikation nach aussen. Verstiandnis von ,was man mit
Daten machen darf” und ,,was man mit Daten machen kann“ zu ,,was man mit Daten machen soll”
erweitern. Dieses Verstandnis im Kontext Public-Private-People-Partnership erarbeiten.

e Datenethik bei der Servicegestaltung: Verstindnis von Datenethik und deren Anwendung in
Smart-Citizen-Services im Kontext Public-Private-People-Partnership schaffen. Neue vertrauens-
wirdige Labels oder Standards inklusive einem Ubergreifenden Bewertungsschema in Bezug auf
die Datenethik entwickeln.

e Datenhoheit und Datenschutz: Diskussionen fiihren, wie die Frage nach der Datenhoheit zu be-
antworten ist und wie der verantwortungsbewusste Umgang mit Daten im Sinne der Public-Pri-
vate-People-Partnership aussehen soll. Die Zeit nutzen, um Konzepte zu entwickeln, die im Sinne
des Smart Citizen sind. Es braucht eine bessere Kalibrierung des Privacy-Themas.

e Grosser Handlungsbedarf: Die Zuriickhaltung des Schweizers hat Einfluss auf den Umgang mit Da-
ten. Die Schweiz schaut, was ihre Nachbarslander machen und wartet bewahrte Losungen ab. Die
Zeit nutzen, um ein Verstandnis im Umgang mit Daten zu schaffen und deren Tragweite zu erken-
nen. Die Chance nutzen, sich weltweit in dieser Thematik im Sinne des Smart Citizen zu positionie-
ren (z. B. beim Verknipfen von Daten, beider kollaborativen Datennutzung).
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BASISFUNKTION: INTEROPERABILITAT

e Data Literacy: Die Fahigkeit, mit Daten umzugehen, im Kontext Public-Private-People-Partnership
bilden — ,smarte Services brauchen smarte Daten”. Die Chance nutzen, sich in dieser Thematik zu
positionieren, beispielsweise liber die Bereitstellung von offenen Schnittstellen (Open APIs) in gan-
gigen Datenlibermittlungsformaten (z. B. Zahlungsverkehr, Immobilien).

e FAIR-Prinzip: F(indable) — Aufzeigen, was heute fiir Daten verflgbar sind und sie auffindbar ma-
chen. A(ccesible) — einfachen Zugriff auf die Daten ermoglichen, unter Beriicksichtigung von allen
rechtlichen und regulatorischen Vorgaben. I(nteroperabel) — Daten mit gemeinsamer Semantik
und Sprache Ubergreifend zur Verfiigung stellen. R(eusable) — die Mehrfachnutzung von Daten
fordern (auch ,,Once-Only-Prinzip“).

e Rechtliche Grundlage fiir Interoperabilitat: Das rechtliche Rahmenwerk im Kontext Public-Private-
People-Partnership erarbeiten. Die rechtliche Ebene den aktuellen Begebenheiten anpassen. Klar
aufzeigen, wie der Datenaustausch funktionieren darf und kann. Bisherige Regelungen dieser The-
matik sind beispielsweise die , Tallinn Erklarung zu eGovernment” oder die ,,European Data Gover-
nance”.

e Prozess- und Techniksicht: Interoperabilitdt braucht klare Prozesse mit Verantwortlichkeiten und
Rollen sowie auch technische Komponente wie Applikationen und Schnittstellen. Dieses Rahmen-
werk fur den Zugriff auf integrierte 6ffentliche Dienstleistungen im Kontext Public-Private-People-
Partnership entwickeln.

e Uniibersichtliche Standards: Die verfligbaren Standards sind nicht verbindlich. Es gibt unterschied-
liche Organisationen, die Schnittstellenstandards ausgeben. Es entstehen auch zunehmend offen
zugangliche Standards im privaten Bereich (vgl. z. B. ISO-Norm). Es braucht aber nicht eine Un-
menge an Standards, eine Handvoll pro Disziplin reicht aus.
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Xl. Anhang

a. Anhang A: Wichtige Aspekte in der Servicegestaltung (People)

Tabelle 3: Antworten (People) "Bei der Nutzung einer Dienstleistung ist fiir mich wichtig, dass..."
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Generelle Dienstleistungen 26,01 % 65,92 % 23,77 % 69,06 % 17,94 % 34,98 % 50,67 %
& 58 147 53 154 40 78 113
Dienstleistungen zu Woh- 18,39 % 78,03 % 21,08 % 54,71 % 18,39 % 41,26 % 23,32 %
nungswechsel 41 174 47 122 41 92 52
Dienstleistungen zu Perso- 6,28 % 85,65 % 5,83 % 41,70 % 11,21 % 57,40 % 64,13 %
nentransport 14 191 13 93 25 128 143
Dienstleistungen zur Ge- 62,78 % 27,35 % 45,74 % 79,82 % 29,60 % 31,84 % 24,22 %
sundheitlichen Vorsorge 140 61 102 178 66 71 54
Dienstleistungen zu Finan- 60,99 % 38,57 % 30,04 % 76,23 % 24,66 % 53,81 % 27,35%
zen 136 86 67 170 55 120 61
Dienstleistungen zum Ein- 8,97 % 62,78 % 15,25 % 43,05 % 28,25 % 63,68 % 55,16 %
kauf von Produkten 20 140 34 96 63 142 123
Dienstleistunzen bei Amtern 47,53 % 75,34 % 29,15 % 70,85 % 8,07 % 26,46 % 23,32 %
s 106 168 65 158 18 59 52
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b.

Anhang B: Grésster Handlungsbedarf in der Servicegestaltung (People)

Tabelle 4: Antworten (People) "Handlungsbedarf in der Servicegestaltung (People)»
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q lle Dienstleist 7,48 % 50,93 % 15,42 % 42,06 % 7,94 % 29,44 % 40,19 %
enerelle Dienstleistungen 16 109 33 90 17 63 36
Dienstleistungen zu Woh- 7,50 % 65,50 % 12,50 % 24,00 % 7,00 % 35,00 % 15,00 %

nungswechsel 15 131 25 48 14 70 30
Dienstleistungen zu Perso- 3,81 % 48,10 % 6,19 % 22,38 % 2,38% 44,29 % 51,43 %
nentransport 8 101 13 47 5 93 108
Dienstleistungen zur Ge- 21,70 % 23,58 % 28,77 % 39,15 % 15,09 % 40,57 % 16,51 %
sundheitlichen Vorsorge 46 50 61 83 32 86 35
Dienstleistungen zu Finan- 22,60 % 29,33 % 21,63 % 36,54 % 11,06 % 38,46 % 23,56 %
zen 47 61 45 76 23 80 49
Dienstleistungen zum Ein- 3,81% 31,90 % 11,43 % 29,52 % 9,05 % 40,00 % 50,95 %
kauf von Produkten 8 67 24 62 19 84 107

e bei Amt 12,38 % 73,33 % 13,81 % 28,57 % 6,67 % 28,10 % 15,24 %

ienstleistungen bei Amtern 26 154 79 60 14 59 32
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c. Anhang C: Einfluss der Digitalisierung auf kiinftige Services (People)

Tabelle 5: Antworten (People) "Einfluss der Digitalisierung auf kiinftigen Services"

Trifft gar nicht zu  Trifft eher nicht zu Neutral Trifft eher zu Trifft voll zu Keine Angabe Total

Falls moglich, nutze ich mein Smartphone, um meine Aufgaben zu erle- 3.59% 1031 % 12.56 % 30.94 % 41.7 % 0.9 % 100 %
digen. 8 23 28 69 93 2 223

Ich méchte auf alle Dienstleistungen meiner Gemeinde/Stadt/Kanton 8.97 % 9.87 % 11.21% 2511% 43.95 % 0.9% 100 %
(iber eine einzige App zugreifen kénnen. 20 22 25 56 98 2 223

Auf Webseiten und in Applikationen bevorzuge ich die Einmalanmel- 25.56 % 26.46 % 13.45% 19.73 % 13.45% 1.35% 100 %
dung uber bestehende Konten. 57 59 30 44 30 3 223

Auf Online-Shops bin ich bereit, meine Kreditkartennummer zu hinterle- 24.66 % 17.94 % 9.87 % 29.15% 17.94 % 0.45 % 100 %
gen, damit der nachste Kauf schneller geht. 55 40 22 65 40 1 223

Um mich vor Missbrauch zu schitzen, habe ich mehrere Passwarter fir 1.79 % 13.9% 6.28 % 21.52% 54.71 % 1.79% 100 %
meine digitale Zugange. 4 31 14 48 122 4 223

Ich bin bereit, meine Daten selbst zu pflegen und so die Kontrolle zu be- 10.31 % 13.9% 12.56 % 31.39% 30.49 % 1.35% 100 %
halten. 23 31 28 70 68 3 223

Ich mache mir Gedanken, wie ich meine finanzielle Vorsorge digital ver- 16.14 % 19.28 % 16.14 % 2511 % 20.63 % 2.69 % 100 %
walten kann. 36 43 36 56 46 6 223

Ich mache mir Gedanken, was nach dem Tod mit meinen digitalen Kon- 2511 % 17.49% 16.14 % 26.01% 13.45% 1.79% 100 %
ten im Internet passiert. 56 39 36 58 30 4 223

Ich finde es gut, dass mein Verhalten die Servicekosten positiv und/oder 6.28% 9.42 % 15.25% 36.32% 32.74 % 0% 100 %
negativ beeinflusst. 14 21 34 81 73 0 223

Ich nutze Dienstleistungen, die mir wegen guten Verhaltens einen Vor- 8.97 % 11.66 % 15.7 % 36.77 % 25.56 % 1.35% 100 %
teil generieren. 20 26 35 82 57 3 223

) . L . 32.74% 19.73 % 14.8 % 21.52% 9.87 % 1.35% 100 %
Ich akzeptiere Services, die mich bei einem Fehlverhalten «bestrafen». 73 44 33 48 2 3 223

Ich bin bereit meine Daten preiszugeben, wenn ich im Gegenzug Ange- 19.73 % 28.7 % 13% 30.94 % 7.62% 0% 100 %
bote guinstiger/gratis nutzen kann. 44 64 29 69 17 0 223

Ich gebe meine Daten preis, damit die Anbieter mir personalisierte An- 28.25% 34.08 % 12.11 % 21.97 % 3.14 % 0.45 % 100 %
gebote unterbreiten kénnen. 63 76 27 49 7 1 223

Ich bin iberzeugt, dass sich mein Kaufverhalten durch die Nutzung von 18.83 % 24.66 % 18.83 % 27.8% 9.42 % 0.45% 100 %
Diensten Uber Google, Facebook, WeChat, etc. grundlegend veréndert. 42 55 42 62 21 1 223

ch find dassi hr Servi iner Hand k 43.95 % 29.6% 16.14 % 8.52% 1.79% 0% 100 %

ch finde es gut, dass immer mehr Services aus einer Hand kommen. 98 66 36 19 4 0 223

Ich b integrierte Dienstleist 19.28 % 22.87 % 22.87 % 25.56 % 8.52 % 0.9 % 100 %

ch bevorzuge integrierte Dienstleistungen. 43 51 51 57 19 5 223
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d. Anhang C: Einfluss der Nachhaltigkeit auf kiinftige Services (People)
Tabelle 6: Antworten (People) "Einfluss der Nachhaltigkeit auf kiinftigen Services"
Trifft gar nicht zu  Trifft eher nicht zu Neutral Trifft eher zu Trifft voll zu Keine Angabe Total
Ich achte darauf, mich umweltbewusst zu verhalten (OV statt Auto- 0.45% 4.04 % 9.42 % 47.53 % 3857 % 0% 100 %
fahren, weniger Plastik, regionale Produkte kaufen, etc.). 1 9 21 106 86 0 223
Ich bin bereit, fiir ein Produkt/Dienstleist hr zu bezahl
¢ 'nd erS' ' ujter'lr.‘lftro ; A/ 'egste's .lfc”Ng mﬁh rltz.“k e:al ;nl 1.79% 7.17 % 8.97 % 35.87 % 45.29% 09% 100 %
wenn es der Umwelt hilft (z. B. Angebote mit Nachhaltigkeitslabel, 4 16 20 30 101 5 273
wie Fairtrade und Bio).
Ich achte darauf, Produkte und Dienstleistungen zu nutzen, die in
der Schweiz hergestellt und angeboten werden (z. B. ich nutze 1.79% 5.38% 14.8 %0 % 47.98 % 29.60 % 0.45% 100 %
Schutzmasken hergestellt in der Schweiz eher als Schutzmasken aus 4 12 33 107 66 1 223
China).
Ich bi it mehr fir ein P kt/Dienstleist hl
el 1 et i e i e D Beel e o A B, S5l 1.35% 5.83 % 9.87 % 36.77 % 45.74% 0.45 % 100 %
ich dabei Schweizer Anbieter unterstlitzen kann (z. B. Produkte vom 3 13 22 32 102 1 223

Schweizer Bauer, Zahnarzttermine in der Schweiz statt in Ungarn).
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e. Anhang C: Einfluss der Digitalen Ethik auf kiinftige Services (People)

Tabelle 7: Antworten (People) "Einfluss der Digitalen Ethik auf kiinftigen Services"

Trifft gar nicht zu  Trifft eher nicht zu Neutral Trifft eher zu Trifft voll zu Keine Angabe Total

C t d Robot . Verhalten | 13% 13.45% 2242 % 39.01 % 10.76 % 1.35% 100 %
... Computer und Roboter von meinem Verhalten lernen. 29 30 50 87 24 3 223

... Computer und Roboter sich nach von mir festgelegten Regeln ver- 4.93% 4.93% 9.87 % 4126 % 34.53 % 4.48 % 100 %
halten. 11 11 22 92 77 10 223

.. C t R t ie Situati Ucksichti ich

- Computer und Roboter die Situation berucksichtigen, warum icl 10.76 % 3.59 % 17.04 % 31.39% 32.74 % 4.48% 100 %

eine Tat gemacht habe (z. B. Gber Rot gefahren, weil ich einen medi- 24 3 33 70 73 10 223
zinischen Notfall hatte).

... Computer und Roboter die Informationen (iber meine Person im 3.59% 6.28 % 9.87 % 2197 % 55.61 % 2.69 % 100 %
Internet schiitzen. 8 14 22 49 124 6 223

... es fiir mich nachvollziehbar ist, wie Computer und Roboter zu ei- 2.24 % 4.48 % 8.97 % 31.39% 50.67 % 2.24% 100 %
ner Entscheidung gekommen sind. 5 10 20 70 113 5 223

... ich die Méglichkeiten erhalte, Entscheidungen von Computer und 0.45% 0.45% 9.42 % 21.08 % 64.13 % 4.48 % 100 %
Roboter anzufechten. 1 1 21 47 143 10 223

. . 62.33% 2332 % 6.28 % 3.14% 2.24% 2.69 % 100 %
... Computer und Roboter dieselben Rechte wie ich erhalten. 139 5) 14 7 5 6 223

ich C t d Roboter t K 9.42 % 5.38% 17.49 % 24.22 % 39.01 % 4.48 % 100 %
... ich Computer und Roboter trauen kann. 1 12 39 54 87 10 223

... Computer und Roboter verantwortungsvoll mit meinen Daten 1.35% 314 % 7.62 % 10.76 % 73.09 % 4.04 % 100 %
umgehen_ 3 7 17 24 163 9 223

. 17.94 % 897 % 17.94 % 14.35% 32.29% 8.52% 100 %
... Computer und Roboter Verantwortung fir ihre Tat tragen. 20 20 20 32 77 19 223
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