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Die Wahl des Kommunikationsweges - Als Burger kann ich selbst wahlen, auf welchem
Weg ich mit der Verwaltung kommunizieren mochte. Die Verwaltung gewahrleistet die
Erbringung von Dienstleistungen auf unterschiedlichen Wegen (multi channel), das heif3t
alle Kommunikationskanale sind verflugbar: Personlicher Kontakt am Kundenschalter,
Brief, Telefon, e-Mail, Internet.

Transparenter offentlicher Sektor - Als Blrger weil} ich, wo ich offizielle Informationen
erhalten und o6ffentliche Dienstleistungen beantragen kann. Die Verwaltung garantiert
Dienstleistungen aus einer Hand und agiert als eine Einheit mit klaren Kontaktstellen zu
den Burgern ohne missverstandliche Informationshinweise (ohne falsche Turen).

Uberblick iiber Rechte und Pflichten - Als Blirger weif ich, auf welche Leistungen ich
unter welchen Bedingungen Anspruch habe. Die Verwaltung stellt sicher, dass meine
Rechte und Pflichten jederzeit transparent sind.

Personalisierte Information - Als Burger habe ich Anspruch auf vollstandige, aktuelle
und widerspruchfreie Informationen. Die Verwaltung bietet geeignete Informationen, die
auf meine Bedurfnisse zugeschnitten sind.

Komfortable Dienstleistungen - Als Blrger kann ich entscheiden, personliche Daten
einmal anzugeben und in einer auf mich abgestimmten Weise bedient zu werden. Die
Verwaltung macht deutlich, welche Unterlagen sie Uber mich aufbewahrt und verwendet
meine Daten nicht ohne mein Einverstandnis.

Nachvollziehbare und in sich schliissige Verfahren - Als Biirger kann ich leicht
erfahren, wie die Verwaltung arbeitet und ich kann Ablaufe kontrollieren. Die Verwaltung
informiert mich bei Verfahren, an denen ich beteiligt bin, Gber den aktuellen Stand und
Ablauf (tracking and tracing).

Vertrauen und Sicherheit - Als Blrger gehe ich davon aus, dass die Verwaltung
elektronisch kompetent ist. Die Verwaltung garantiert ein sicheres Identitatsmanagement
und eine sichere Archivierung elektronischer Dokumente.

Entgegenkommende Verwaltung - Als Burger kann ich Verbesserungsvorschlage und
Beschwerden einreichen. Die Verwaltung kommt fir Fehler auf und nutzt Feedback-
Informationen, um ihre Produkte und Verfahren zu verbessern.

Rechenschaft und Leistungsvergleich - Als Burger bin ich in der Lage, die Leistungen
und die Leistungsfahigkeit der Verwaltung mit anderen Institutionen zu vergleichen, zu
prufen und zu bewerten. Die Verwaltung stellt aktiv Informationen zur Bewertung ihrer
Leistungen zur Verfugung.

Einbindung und Blirgerverantwortung - Als Burger bin ich eingeladen, an der
Entscheidungsfindung teilzunehmen und meine Interessen zu vertreten. Die Verwaltung
fordert die politische Starkung und die Einflussmadglichkeiten der Burger und stellt sicher,

dass die notwendigen Informationen und Instrumente verfigbar sind.
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