Введение в Е-правительство с иллюстрацией фиктивных примеров федеральных агентств по онлайн-услугам 
Пример нацеленный на иллюстрацию Фазового Плана 
0.1. Предисловие
Пример представленный здесь, предназначен для иллюстрации и представления как План Фаз действует на пользователей руководства по е-правительству. Пример фокусируется на сопровождении Фазы 3, т.е. процесс анализа и оптимизацию. Он дает структуру фиктивных публичных агентств и возможные решения для их требований. К сожалению, невозможно оценить теоретическую процедуру в реальном публичном агентстве.  
Например, должен разъяснить, что все пользователи Руководства по е-правительству при подготовке и  внедрению делятся на два типа по выбору набора целей и задач.  
1. Существующие онлайн компоненты, которые привлечены к предоставлению гражданам новых, высокоэффективных услуг и реальные дополнительные услуги, и

2. Back office публичного агентства, который состоит из технических и организационных предпосылок для эффективного решении задач агентства.
Стартовая точка следующих представлений: чем выше уровень требуемых услуг, тем больше времени и усилий потребуется посвятить проектировке и налаживанию  Back office’a. Чисто информационные услуги, предоставляемые на web-сервере, могут быть реализованы почти  без дополнительной интеграционной работы. Если ближайшие задачи требуют улучшений, влекущих большие последствия в эффективности внутренних рабочих процессов агентства, то необходимо гармонизировать и оптимизировать модули программных продуктов и отделить потенциальные  синергии…
0.2. Описание изобретенных (виртуальных) публичных агентств, основная информация

Структура взаимодействующих публичных агентств, рассмотренных здесь полностью надуманная. Никаких научных исследований обосновывающих данную структуру  проведено не было. То же можно сказать и о финансовой жизнеспособности описанной структуры, которая привлечена для иллюстрации процедуры оптимизации, в действительности она является точной для начальной ситуации. Вся статистика и спецификации для штата основаны единственно на основных оценках выдуманной структуры и просто служат иллюстрацией к процедуре принятой здесь в качестве примера. В принципе, условий для идеальной  разработанной торговой (для магазинов) системы, которая представлена здесь не будет существовать ни в одном публичном агентстве. Однако она очень хорошо подходит для иллюстрации взаимодействия между большим количеством различных технических моделей. Тем не менее, много администраторов в сегодняшнем публичном секторе расходятся во мнении по проблеме описанной здесь, именно конструирование рациональных, массовых процедур для связи публичных приложений.
0.2.1. Фикции
Федеральный офис онлайн сервисов (BAOnD) обеспечивает стимулирование использования правительственных услуг гражданами в соответствии с частным правом. 

Взаимодействие с операторами портала “Bund.de”,  обеспечивает пользователей технической информацией касательно различных услуг, предоставленных правительством. Он обеспечивает детализированной информацией, которая превышает ту, что доступна на www.bund.de. Авторизированные пользователи портала для данного действия могут пользоваться поддержкой технических ресурсов (программных продуктов и сертификатов), субсидий и грантов. Он работает вместе с Федеральным институтом взаимодействующих услуг (BIS, выдуманная организация) и продает продукты, разработанные BIS в кооперации с индустрией программных продуктов. Предлагаемые им продукты авторизованы для национального использования во всех сетях Федерального офиса информационной безопасности (BSI, существующее агентство) во взаимодействии с Регулирующей властью Телекоммуникаций и почтовой службы (RegTP, существующая власть (министерство)).
Федеральное агентство онлайн услуг точка взаимодействия для пользовательских запросов и проблем, связанных с применяемыми продуктами.  Вопросы, связанные обеспечением личной безопасности выясняются посредством консультаций с Федеральным уполномоченным  по информационной безопасности (существующий орган). Решение о субсидиях (колледж или институт) и грантах (в общественном секторе) согласуется между самой ходатайствующей стороной и Федеральным министерством образования и исследований (BMBF, существующее министерство). Агентство организует семинары для  граждан и провайдеров услуг. По требованию, оно также проводит консультации по программным продуктам для других агентств.
0.2.2. Структура BAOnD.

BAOnD было создано в 1999 году. В данный момент его штат состоит из 249 сотрудников. На организационном уровне, оно подразделяется на центральной департамент и три департамента специалистов. Главное управление BAOnD находится в Бонне. Также существует офис взаимодействия с гражданами в Берлине (22 служащих) и офис маркетинга (16 служащих).
 Рис.1

0.2.3. Персональные ресурсы и финансы, статистические данные

Структура BAOnD может быть представлена следующим образом:

125 старших гражданских служащих или равнозначных

52 исполнительных гражданских служащих или равнозначных

34 конторских гражданских служащих или равнозначных

38 работников физического труда
В общем 249 служащих.

Бюджетный год 2002:

Годовая зарплата персонала (значение, предусмотренное бюджетом) - 14,5 млн. евро.

Финансовые ресурсы, предназначенные для целей грантов и субсидий - 17 млн. евро.

Затраты на программные продукты (лицензии) и сертификаты - 32 млн.евро.

Почтовые и багажные расходы для всей продуктов – 5 млн.евро.

Все остальные расходы составляют 21 млн.евро.

Бизнес-трансакции 2001 года:

Продукты, обеспеченные на запрос (лицензии и сертификаты): 168 000

 (на которые медиа информация собственной разработки главным образом на CD 123 000)
Утвержденные гранты: 17 000

Утвержденные приложения для субсидий: 1 200
Общее число непригодных проектов: 12 000

Общественные запросы на внесенные в форма (не оформленные) (преимущественно телефонные звонки, письма и электронные письмо) : 24 000

Консультирование публичных агентств: 15

Проведенные семинары и события: 14.

0.2.4. Комиссия по изучению услуг
Команда проекта BundOnline 2005 создает комиссию для определения услуг BAOnD, которые возможно реализовать в онлайн режиме. BAOnD должен применить и оценить процедуру описанную в Руководстве по е-правительству. 
1. Приложение Фазы 1 – «Инициализация в BAOnD»

1.1. Подготовительные мероприятия
1 июня 200Х года (дата начала), Президент BAOnD принимает решение определить услуги BAOnD , которые возможно будет реализовать онлайн. Так как  следующая реализация решения представляет собой долговременный и, с этой точки зрения, стратегический проект он информирует Федеральное министерство внутренних дел (BMI) как ответственный правительственный орган.
3 июня 200Х года, было проведено короткое обсуждение, касающееся процесса представления е-правительственных услуг в BAOnD, между Президентом (П), Вице-Президентом (В-П), руководителем центрального департамента (Р-ЦД), руководителем департамента организации (Р-ДО) и руководителем департамента ИТ (Р-ИТ). П решил поручить Р-ИТ подготовку последующих действий. 
На 4 июня 200Х года Р-ИТ принял следующие решения:
Инициатива BundOnline 2005 возлагает  обязательство на федеральную администрацию обеспечение всех онлайн- услуг  к 2005 году.

Благодаря их официальному разрешению и окончательной структуре услуги, BAOnD включено в границы инициативы BundOnline 2005. BAOnD обрабатывает примерно 200 000 бизнес транзакций, включая ежегодные контакты с заказчиком. BAOnD уже зависит от правильного функционирования ИТ-инфраструктуры. Уровень проникновения ИТ в производственную сферу BAOnD в текущий момент приближается к 90 процентам. BAOnD уже использует ведомственный Интранет для обеспечения штата информацией.
Главная цель е-правительства осуществлять «цифровую администрацию», включая онлайн предложения касающиеся информации, коммуникации, услуги и возможность участия – в рамках возможного и легального – которые связаны с нуждами граждан и бизнеса, т.е. с требованиями заказчиков общественных агентств.

Доступные услуги должны быть т.о. исследованы и, где возможно, оптимизированы согласно ожиданиям граждан: 
Большое количество услуг и прозрачность

Значительное улучшение в производительности

Доступ к услугам через Интернет

Ускоренное обеспечение услуг
Экономически эффективное обеспечение услуг
Для того чтобы осуществить эти ожидания необходимо реализовать следующее:

Исследовать административные процессы 

Оптимизировать бизнес процессы, т.е. удалить медиа разрыв 

Проверить соответствие интерфейсов требованиям заказчика и обновить правила заказчика

Проверить легальность условий структуры, обеспечения безопасности данных

Проверить руководящий принципы безопасности BAOnD и концепцию ИТ безопасности

Для того чтобы управлять соглашениями на глобальном уровне, необходимо обеспечивать информацией о деятельности е-правительства штат BAOnD.  Тесное взаимодействие между ответственным организационным департаментом и ИТ-штатом жизненно важно для проектирования возможных решений. Задача  удачной комплектации требует введения  внутриведомственного проекта включающего постоянный контакт с менеджментом.
Последствия мер реструктуризации заденут весь штат BAOnD.

Р-ИТ уведомляет Президента о знаниях полученных на 5 июня 200Х года и прикладывает документ «Наивысший приоритет Е-правительства: Руководящие принципы для Руководителей Публичными агентствами».
1.2. Неотъемлемая часть менеджмента
Президент BAOnD утверждает предложения Р-ИТ поручает ему проведение семинара по информированию в ближайшем будущем управления BAOnD. 
Р-ИТ проектирует презентацию, которая будет преподнесена им самим, на основе подходящей информации из Руководства по е-правительству. Президент BAOnD приглашает Вице-президента, руководителей из всех агентств департамента, руководителей внешних офисов и служащего пресс службы (Press Officer) на данное событие вместе с руководителями ведомств назначенные наблюдателями над деятельностью BAOnD в Федеральном Министерстве внутренних дел. Мероприятие будет проводиться в течение всего дня  14 июня 200Х года.

· Р-ИТ готовит следующие (специфичное для агентства) темы для общего обсуждения:
· Введение в предмет «е-правительства» (время обсуждения примерно 90 минут)
· Начальное положение для ИТ используемое BAOnD, статус КВО (примерно 90 минут)
· Высокий уровень ИТ проектирования (в виде диаграмм), ИТ зависимость в департаментах, используется 22 сервера
· Текущее использование ИТ для связи с заказчиком (факс, е-почта, телефон), обмен мнениями, опыт
· Уже запланирован центральный факс сервер (2003)
· ИТ интеграция внешних офисов в существующие процессы, узкие места

· Концепция дистанционного присутствия в BAOnD, статус

· Персональные ресурсы, которые значительны для нужд ИТ в BAOnD
· Текущее присутствие  BAOnD в Интернет

· Текущее использование Интранет
· Любые существующие барьеры на текущих Интранет и Интернет сайтах.
· Услуги, которые уже (частично) реализованы в форме ИТ процедур (примерно 90 минут)

· Управление  проектами применения грантов,  проект с BAOnD (внутренний административный проект)

· Локальные базы данных для регистрированных обновленных клиентов (публичные процедуры)
· Сервер сертификатов и связь с удостоверяющим центром (в настоящее время внутренняя административная процедура)
· Текущий проект не прямо связаны с 2002-2005 ИТ расписанием (примерно 30 минут)
· Взаимосвязь с перспективными технологиями для ИТ-использования (примерно 30 минут)

· Цифровая подпись

· Платежная платформа

· Сервер форм

· Система технологических платформ

· Развитие бюджета BAOnD/план финансирования на период 2002-2005 (примерно 30 минут)
Как планировалось, семинар планируется провести 14 июня 200Х. Следующие минуты:
· BAOnD уже использует ИТ процедуры, которые составляют услуги в известной степени используемый BundOnline 2005 инициативой. Некоторые из этих процедур доступны в онлайн режиме.
· Все существующие ИТ процедуры должны быть проверены с организационной и технической точки зрения а также в терминах их потенциальной интеграции в структуру инициативы BundOnline 2005. Если необходимо, должны быть разработаны новые ИТ-процедуры  для удовлетворения цели обеспечения эффективных, недорогих услуг Интернета, способом отвечающим желаниям общества.
· Структура BAOnD и в частности, связь между внешними офисами главным офисом должна быть проверена и оптимизирована.

· Реализация плановые проверки и оптимизации будет ограничивать штат; Высокий приоритет будет приписан завершению данных мероприятий.
Результаты семинара оцениваются в процессе обсуждения между Президентом, Вице-президентом, Press Officer и руководителями ИТ и организационными департаментом 18 июня 200Х.

1.3. Проект

Президент предлагает Р-ИТ как координатора е-правительства BAOnD. Р-Орг может назначать представителя от него, если потребуется. Основная команда е-правительства должно быть назначено немедленно. Для начала проекта, назначенный координатор е-правительства выбирает меморандум проекта, который формирует основную последовательность действий.

  Меморандум проекта: е-правительство в BAOnD
Менеджер проекта и Координатор е-правительства Др.Эдгар Мартин (Р-ИТ)

Заместитель: Конрад Вилк (Р-Организацией)

Менеджер проекта и его Заместитель формируют Основную команду е-правительства в BAOnD.
Следующие полномочия переходят к ним для того чтобы позволить им заполнить их служебные обязанности:
Право на посещение и внесение предложений главному менеджменту агентства

Право задавать вопросы и изменять департаменты и организационные структуры. 
Функции управления проектом

Создавать подпроекты

Доступ к членам команды,  участвующим в проекте

Основная команда на 50 процентов освобождена от основный обязанностей для того чтобы посвятить себя деятельности управления проектом на протяжении всего времени реализации проекта.

Начало проекта: 1 июль 200Х

Окончание проекта: 31 декабрь 200Х+2 (планируется)

1. Цель проекта: Проект е-правительства BAOnD будет идентифицировать сервисы BAOnD, которые можно реализовать онлайн и руководить этим через оценивание. Будет применена процедура изложенная в руководстве е-правительства. Процесс состоит  из следующих фаз, которые определены, как вехи:
2. Инициализация: Проект е-правительства веденный в Фазе 1. Команда е-правительства создана для этой цели и подходит для этого проекта. 
3. Стратегия: Центральная задача на Фазе 2 идентифицировать и принять подходящие услуги, принимать во внимание цели публичных агентств касательно е-правительства. И далее решить какие из услуг должны быть реализованы. (проведено в 200х году).

4. Анализ: Сервисы определенные на Фазе 2 исследованы в деталях. Безопасность требуемая для персональных данных и определены требования получаемой безопасности и определены способности к оптимизации. (проведено в 200х году).

5. Проектирование высшего уровня (high level): Определены ИТ-ресурсы необходимые для обеспечения услуг е-правительства, принимая во внимание настоящие обстоятельства и любые возможные внешне применимые платформы. Параллельно этому, существующие концепции Ит безопасности  распространены либо переписаны. (проведено в 200Х+1 году).
6. Реализация и тестирование: Необходимое оборудование доставлено и инсталлировано согласно назначенным приоритетам. Программное обеспечение, которое необходимо купить либо создать и модифицировать для специфических обстоятельств. Новые компоненты интегрированы согласно концепции ИТ безопасности. Кроме того, завершается мероприятия по обучению штата. (проведено в 200Х+1 году).
7. Реализация и начальная стадия эксплуатации: После удачного завершения необходимых функциональных тестов, аудит ИТ - безопасности и пилотная реализация, новые онлайн-услуги постепенно введены в эксплуатацию. Реализация сопровождается PR и маркетинговыми кампаниями. (проведено в 200Х+2 году).
Вместе с Основной командой, следующие члены штата формируют часть команды е-правительства в BAOnD.
· Имя, Press Officer (инструктаж членов штата),
· Имя, Департамент организации (экспертиза в сфере бизнес процессов),

· Имя, Департамент Бюджета (бюджет, правовые вопросы, контроль),
· Имя, Департамент ИТ (ИТ приложения, журналирование)

· Имя, Председатель Совет локального штата в BAOnD, 

· Имя (секретариат, общая организация).

Члены команды е-правительства освобожденные либо частично либо полностью от своих обязанностей в необходимых рамках.
Ответственный за ИТ безопасность (IT Security Officer) и ответственный за персональные данные информированы о развитии проекта Основной командой. Они могут принять участие в всех встречах проекта.
Команда е-правительства встречается регулярно, не менее одного раза в месяц, для того чтобы рассмотреть и задокументировать прогресс проекта. Основная команда выбирает программу для каждой встречи. Встречи команды е-правительства проходят перед каждым завершение  каждой вехи. 

Приблизительные расчеты экономической эффективности решения рассмотрены в подпроекте, который будет создан, как требуется и принято, либо признан непригодным  управлением проектом. Решение касающееся экономической эффективности входит в обязанности представителей Департамента Бюджета. Самое позднее 30 ноября каждого года, менеджер проекта обеспечивает представителя Департамента Бюджета списком финансовых ресурсов, который должен быть доступен для проекта в течение следующего года. 
Для цели регистрации часов работы членов проекта, индивидуальный порядковый номер создан с учетом стоимости и текущим анализом хозяйственной деятельности.
Президент BAOnD информирует Федеральное Министерство  внутренних дел о результатах достигнутых командой проекта. Участие Совета локального штата в BAOnD гарантировано Президентом BAOnD.
	Менеджер проекта
	Президент BAOnD
	Локальный заместитель BAOnD


1.4. Инструктаж работников
Press Officer готовит соответствующий инструктаж для всех сотрудников BAOnD. Он предназначается для публикаций в Интранете. Однако, перед опубликованием, должно быть достигнуто согласие между сотрудниками  BAOnD. 

Планируется информировать представителей локального штата на следующем собрании и если это будет необходимо, обсуждены инициативы предложенные представителями локального штата. Для того чтобы подготовить их к этому обсуждению, представителям штата высылают копии документа, который уже выбран (проект меморандума, штатные инструкции). 
Press officer выбирает следующий способ инструктажа членов штата BAOnD:
Дорогие дамы и господа, дорогие коллеги,
BundOnline 2005, правительственные инициативы е-правительства, имеют четкие цели: к 2005году, все online-возможные услуги предлагаемые федеральной  администрацией будут доступны онлайн. Федеральный канцлер объявил эти цели в своей речи на конгрессе по инициативе D21 18 сентября 2000 года (http://www.bundonline2005.de). Дальнейшая информация по предмету может быть найдена на следующих сайтах http://www.staat-modern.de/ and http://www.e-government-handbuch.de.
И т.д. и т.п. речь Press Officer’а 
1.5. Вовлеченность представителей штата

Все описанные выше результаты и проекты переданы Локальному совету по штату. Участие Председателя Локального Совета по штату в команде проекта уже согласовано с обеими сторонами на следующее встречи Локального совета по штату запланированного на 25 июня 200Х. Ежемесячные встречи  Локального совета по штату и Президента BAOnD запланированы на 27 июня 200Х года. Также приглашен назначенный Менеджер проекта, который также будет представлять часть семинарских презентаций. 
Следующие вопросы специально обсуждены менеджментом BAOnD в подготовке к ежемесячным встречам:
Процедура идентификации и реализации онлайн услуг в BAOnD будет требовать ряд мероприятий, включая консультации для сотрудников и их участие. Представители локального штата будут иметь возможность принять участие во всех деловых встречах и обсуждениях. 
Информация о технологических процессах будет собрана и  представлена с описанием индивидуальным положением. В дальнейшем это будет оценено с целью оптимизации этих технологических процессов. Эта оптимизация может и будет результатом мероприятий реструктуризации, которые могут иметь последствия отраженные на заработной плате для служащих занимающих разные посты.  Отрицательные последствия для индивидуальных постов должны быть уравновешены через описание соответствующих мер. Однако, не запланировано ни одно рабочее место для наблюдения и мониторинга ни на сегодняшний день ни в будущем и соответствующие мероприятия будут описаны исключая возможность соединения со всем планируемыми событиями, и особенно в процессы в которые вовлечены ИТ. Задача Ответственного за безопасность частной информации гарантировать выполнение этих требований активным участием в проекте.
Одна  из планируемых целей оптимизации увеличить онлайн-обработку заключается устранение существующих разрывов в технологических процессах. Как результата, настоящие должности, которые просто обеспечивают поддержку (ответственные за карьерный рост, хозяйственные работы, администрирование ресурсов) должны быть критически оценены и согласованы. Если работы данного сектора будут исключены, то люди, нанятые для выполнения этих задач, при необходимости, могут быть переведены на помощи в подготовке тренингов с дальнейшей возможностью движения в другой сектор.  В последствии, учитывая необходимость продолжения проекта в течении двух календарных дней в процессе, эти тренинговые мероприятия, всегда возможные и важные будут планироваться до проекта и параллельно проекту.

  И еще три пункта…
Этот список вопросов обсужден представителями локального штата на «ежемесячной встрече» 27 июня 200Х для того чтобы пропустить выделенные процедуры для организационной проверки процессов и структур публичного агентства.
Представители локального  штата согласились с инициативой и , в частности, с меморандумом проекта. В тоже время обращение Президента ко всем служащим штата (см.выше), излагает независимую формулировку для того чтобы убедить штата и предупредить неприязнь которую они могут чувствовать, а также представить цели проекта с точки зрения представителей штата.
1.6. Организационные задачи
Организационные вопросы, обсужденные на встрече команды проекта, включая представителей административного департамента, обсуждались 3 июля 200Х года. Ниже некоторые примеры таких вопросов. 
Вопрос, поднятый в отношении кто и как члены команды проекта должны повышать квалификацию  и специальное основание через обеспечение дополнительных тренинговых мероприятий. После того как все необходимые  для реализации проекта области требующие специалистов будут иметь ответственных за квалифицированные кадры отпадет необходимость в тренинговых мероприятиях.
Будет выделен отдельный электронный адрес для е-правительства в BAOnD. Также будет выделен ящик для писем для проекта у входа в BAOnD.
Будет выделен в настоящее время пустующий офис для постоянного кабинета проекта.
Федеральное Министерство внутренних дел будет проинформировано о запуске проекта. Агентства-партнеры – BSI, BSI и RegTP – будут кратко информированы о планируемых действиях.
Менеджер проекта будет регистрироваться с BSI как пользователь Руководства по е-правительству и координатор е-правительства.
Человеческие ресурсы будут отобраны с помощью объявлений.
Департамент финансов cost центр (на базисе BAOnD уже существует система расчета стоимости и менеджмента) для записи рабочих часов членов проекта. Ресурсы необходимые для последующих операций согласован с департамент финансов.
Для проекта должны быть выделены два дополнительных ноутбука ПК. На эти ноутбуки должны быть установлены программные продукты для Менеджмента проекта и Office.

Дата, согласованная для совещания по проекту, с которого начнется Фаза 2.

2. Приложение Фазы 2 – «Стратегия» в BAOnD

Между Фазами 2 и 3 Плана существуют интерфейсы и перекрытия. Это не только неизбежно, но и преднамеренный элемент все процедуры. На обеих фазах, анализируются услуги. Однако, во второй фазе, этот анализ сопровождается более широкими перспективами, чем в фазе 3. 
На фазе 2, пользователи должны знать услуги, за которые они действительно ответственны, тогда как на фазе 3 они проверяют взаимодействие между индивидуальными процессами, для того чтобы создать оптимальные онлайн-решения. Обзор проведенный на фазе 2 в действительности почти полностью организационный и включает в себя использование соответствующих инструментов в то время как Фаза 3 требует последовательного развития ИТ-дублирования технологических процессов. Хотя пользователи двигаются от организационной/стратегической, глобальной перспективы к технической проверке проблем. Это необходимо, так как модель решений требуемых для этого обязательства возможно только через использование ИТ-процедур. Таблица представленная в Приложении иллюстрирует  это положение дел и обеспечивает точку входа в фазы 2 и 3.
2.1. Совещание, ставшее для BAOnD толчком к началу фазы 2, планирования проекта
Совещание было проведено 15 июля 200Х года. Координатор е-правительства уже определил ограничения времени и ресурсов требуемых для фазы 2. Он ответственен за сопровождение проекта на протяжении все этой фазы. 

Фаза 2 будет требовать 60 человеко-дней и должна быть закончена за 45 рабочих дней. В конце концов, этот под-проект должен быть завершен 31 августа 200Х года. Деятельность, отнимающая наибольшее количество времени будет управление опросом «Идентификация онлайн-услуг в BAOnD». Для управления этой деятельностью, для подготовки вопросника потребуется команда из двух человек и другие два человека для распространения и оценки. Для руководителей департамента будет назначено одно контактное лицо (посредники между операциями) и другое для операторов (адресат для операторов). Внутренняя публикация либо объявление планируемой операции будет ответственен за руководство Публичными Взаимодействиями (Public relations) .
2.2. Определение целей агентства и оценки критерий для онлайн услуг в BAOnD
Для того чтобы идентифицировать цели BAOnD как публичного агентства и принять их индивидуальную значимость для агентства, управление агентства работает вместе с командой е-правительства для принятия следующих вопросов. Делая это, это руководствуется ключевыми вопросами, определенными в данном плане.
Цели агентства: Ориентация Заказчиков 

Приоритет 1
· Кто Заказчик BAOnD в структуре BundOnline 2005? 
· Общественность (основной заказчик)

· Как и каким способом общественность осознает существование BAOnD?

· Будет возможно разработать профиль заказчика посредством e-mail – опроса нацеленного на текущих абонентов онлайн услуг (общественность).
· Какие услуги заказчики захотят видеть в онлайн режиме?
· Оценка профиля текущих услуг возможна

· На базисе опыта работ Паблик релэйшнс

· Вопросы общественности

· Статьи

· Обратная связь от существующих горячих линий и Юридического отдела
· Проверка ошибочных билетов от распространения программных продуктов

· Жалобы, полученные от общественности

· Кто Заказчик BAOnD в структуре BundOnline 2005? 

· BIS, BSI, RegTP, KBSt, BMI (второстепенно)

· Какой тип онлайн кооперации возможен?

· Существующие онлайн интерфейсы
· BAOnD зависимости от услуг обеспечиваются участием агентств

· Какую деятельность BAOnD осуществляет в случае обеспечения услуг другими агентствами?
Оценка: ориентация Заказчиков основная цель BAOnD
Цель агентства: Рационализация 



Приоритет 2 

· Какие услуги могут быть эффективными в режиме онлайн?
· Внутренние услуги

· Создание среды данных

· Транспортировка среды данных

· Внешние услуги

· Обмен документами (структура коммуникации)

· Маркетинг продукции

Оценка: рационализация это вторая цель BAOnD
Цель Агентства: Повышение репутации 
· Какие онлайн услуги могут постоянно повышать репутацию публичного агентства?

· Онлайн маркетинговая структура, веб-портал, электронный магазин

· Хелп деск

Оценка: повышение репутации второстепенная цель BAOnD
Цель проекта: Общественно-частное партнерство
Оценка: C тех пор как эта часть процедуры  стала обязанностью BIS, PPP это не основная цель BAOnD.
Для того чтобы определить критерии оценки для потенциальных онлайн услуг цели агентства определенные выше были подразделены на подцели перечисленные ниже и дополнены дополнением дальнейших аспектов.

Начальный сценарий для публичных, агентств-партнеров, институтов
· ИТ-оборудование

· Возможность реализации в онлайн режиме

· Обработка текущих документов, медиа разрывы

Ориентация Заказчика 

· Прозрачность пути обработки, статус обработки

· Четкие обязанности

· Значительное сокращение во времени обработки

· Линия связи с общественностью

Рационализация

· Возможность автоматизации отправки, маркетинга и создания продуктов

· Сокращение этапов (инстанций)

· Ограничение решений по усмотрению (бесплатный продукт?)

Повышение репутации

· Не только для BAOnD, но должно быть цельной процедурой, включая агентств-партнеров

· PPP между BIS и индустрией

· Использование компонентов для общественности также возможное в локальной сфере правительства (стандартизация)

2.3. Регистрация онлайн-услуг в  BAOnD
2.3.1. Проверка текущей организационной структуры и процессов

Следующие документы уже доступны в BAOnD. Они используются командой е-правительства как основа для сбора информации:
· Официальная передача

· Организационная диаграмма

· План распределения заданий

· План распределения услуг

· Процедурные инструкции услуг (внешние)

· Квалификация профилей/штата работ 

· Положения, управляющие связью/кооперацией с агентствами – партнерами
· Результаты инспекций федерального офиса аудита

· Результаты внутреннего контроля, слабые точки

· Стратегии и политики существующих агентств

· Существующая корпоративная структура/индивидуальность

2.3.2. Сбор информации в  BAOnD: процедуры и примеры
Несмотря на предложение в Руководстве по е-правительству, которое говорит о том, что интервью должны использоваться для сбора информации, организатор определяет альтернативу, которая имеет свои сильные и слабые стороны.
· Интервью (с руководителями департаментам, управляющими процессами)

· Анкеты (для руководителей департаментами, ответственных)

· Посещение рабочих мест/наблюдение

· Семинары

· Комбинации выше перечисленных мероприятий

Известно, что многие из услуг BAOnD уже частично доступны в онлайн режиме. Для того чтобы сэкономить время, требуемое для управления деятельностью под контролем, было решено делать без интервью. Вместо этого приняты следующие процедуры:
· Информационные мероприятия для руководителей департамента для запуска деятельности

· Руководитель департамента действует как посредник между командой проекта и штатом его департамента

· (Электронный) вопросник (анкета) высылается сотрудникам штата – начальная информация и оценочные формы, адаптированные для индивидуальных требований BAOnD, служит как основа для сбора и оценки  информации (см. Приложение к плану)

· Вопросники возвращаются через руководителя штата

· Оценка проектной группы (команды) в базе данных офиса
Услуга: обработка приложений и финансовых решений для программных продуктов (общественных), маркетинг программных продуктов

· Необходимо ли придерживаться письменной формы? (в классической процедуре имеет ли значение то, что ввод информации и получение результата проводится вручную?) Частично (если приложение непригодно)
· Как часто оказывается услуга? (Количество бизнес-транзакций в день/месяц/год) 

Примерно 180000 в год
· Кто Заказчики услуги? (Представители общественности, компаний, публичных агентств) 
Преимущественно представители общественности
· Принимает ли технический руководитель, какие либо решения? (Все ли решения требуют процесса принятия решений либо все решения могут быть сделаны автоматически?) Нет задач требующих действий по усмотрению, но требуется проверка основы жалобы. Если нет условий для предоставления бесплатных продуктов, то может быть подана заявка на грант. В данном случае, заявка передается внутренними каналами ответственным департаментам.
· Есть ли какие-либо проблемы/риски касающиеся обеспечения онлайн услуг? (Список ожидаемых проблем/рисков, например, признание, взаимодействие, несоответствие (недостаточность) ресурсов, необходимо группировать вместе отдельные услуги, необходимо  оптимизировать бэк офис). 
Нет проблем.

· Какие-нибудь части, были ли реализованы онлайн? (К какому типу относится услуга в терминах модуля «Классификации е-правительственных процедур»?)

Частично, уже онлайн (члены общества могут воспользоваться посредством электронной почты). Соискатель на получение услуги высылает вспомогательные документы (извещение по налогообложению) в BAOnD по почте.

· Есть ли внутренние услуги или элементы услуг обеспеченные другими организационными единицами? (Есть ли другие внутренние организационные единицы, например, департаментом закупок, вовлеченных в создание процедуры?)
Да. Отклонение и, в случае почтовых приложений, одобрение приложений высылается по почте. Требуемый продукт отправляются по почте.
· Необходимы другие какие-либо внешние услуги? (Есть ли какие-либо внешние организационные единицы, например, Офис закупок, вовлеченных в производство услуг?)

Нет. Но офис маркетинга отдельно от штаба квартиры агентства (расположенный в Дармштадте). 

«Плакат по продукту» для маркетинга программных продуктов:

·  Описание продукта
Программный продукт 1-10 либо глобальный пакет

Сертификат (возможно плюс hardware)

· Продается данный продукт уже сегодня либо будет продаваться  в будущем?
В будущем
· Кто пользователи продукта?
Члены общества, институтов, другие

· Относятся ли продукты к «электронным продуктам» либо «физическим продуктам»? (например, файл должен быть загружен в противоположность печати книги)
· Каков объем данных «электронных продуктов»? Объем данных должен быть в Мб)

Приблизительно 200,000 загрузок (оценены) со средним размером в 15 Мб
· Как продаются «физические продукты»? (Продуется агентством либо третьей стороной)
Продается агентством

· Какова цена группы продуктов (бесплатно, менее 10 евро, между 10 и 100 евро, более 100 евро)?
Наиболее распространены бесплатные. Примерная цена других продуктов: 25 евро (среднее значение) 
· Как высоки общие продажи в год?
Примерно 200,000

· Как высоки будут продажи от онлайн магазинов? (Оценить число бизнес – транзакций в год, в сравнении с общим числом, выраженное в процентах)
Примерно 200,000

· Пакетный размер (минимальный размер заказа, максимальный размер заказа)?
Нет
· Возможно, ли получать продукт регулярно? (Подписка) 

Да

· Есть ли скидки? Есть ли какое-либо деление цен? (например, с отдельными заказчиками либо от отдельного размера заказа)
Нет

· Ожидается ли обеспечение счет - фактур допустимых для целей налогообложения?  (Подтверждение)
Да

· Есть ли какие-либо другие ограничивающие условия? (например, только для отдельного круга заказчиков)
Да. Законные требования

2.3.3. Результаты сбора информации в BAOnD:
Как результата этого обзора в BAOnD определены следующие онлайн-услуги:

Информация

· Информация на BAOnD, задачи, организации, фокусные точки, кооперация с www.bund.de, BSI, RegTP
· Информация о программном продукте проверенном BSI, уровень утверждения, сертификация

· Информация о стадии развития нового программного продукта,  объявления, новости ярмарки 

· Информация по программному продукту, документация и операционные инструкции
· Информация по Hardware, документация и операционные инструкции
· Информационная на сертификаты, общая информация по процедуре подписи, правовые ограничительные условия, черные списки, временные метки

· Информация, отчеты по тестам (журналы, тесты продуктов), форум пользователей
Индивидуальные услуги

· Отклик на (короткие) вопросы касательно инсталляции, операции и регистрации (общество)
· Рабочие части, технические записки, процедурные описания для клиент/серверных приложений, обработка ошибок, обработка оценок билета и регистраций, кооперация с BIS (специальное общество, институты)
· Специфическая процедурная информация и консультации для пользователей всех государственных услуг (контакт и кооперация с публичными агентствами, которые обеспечивают услуги)
· Hardware и software- специфические приложения изучает, консультирование

· Обработка (письменная) проблем пользователя, жалоб, возврат продуктов (все заказчики)
· Обработка заявлений и ценовых решений для программных продуктов (общественность)

· Обработка заявлений и ценовых решений для сертификатов (общественность)
· Обработка заявлений сделанная публичными институтами (университетами, школами, местными органами власти, федеральными и государственными офисами) для бесплатного обеспечения программными продуктами и сертификатами
· Обработка заявлений и утверждение субсидий (все заказчики)
· Контрольная процедура для платежей в и вне

· Обработка снабжения и порядок перемещения, информационные мероприятия, список рассылок (общественный)
· Статистическая оценка маркетинга продукта (потребительская информация ), публикации  по этому предмету

· Обработка обращений, процедур жалоб для решений и руководств (все услуги), помехи и повреждения
· Приглашения к тендеру и заключение подрядного договора для (оценки) изучения (например, поведение пользователя, сравнение международного уровня использования)

· Коллекция процедур для всех секторов
· Кооперация с удостоверяющим центром, взаимодействие, временные метки, черный список (провайдер частный сервис, RegTP)

· Производство интерактивных пользовательских инструкций (CD), Тренинговые видео для домашнего обучения (общественность)
· Тренинговые мероприятия для пользователей, штат поддержки пользователей, администраторы (только частично онлайн)
· Производство (создание медиа данных) и распространение/отправление  всех продуктов (с исключением печатными медиа, который не доступен бесплатно с тех пор как он произведен и продан внешними издателями)
2.4. Элементы услуги и процедуры инфраструктуры
Даже если это собирается информация необходимая для определения онлайн-услуг, команда е-правительства осторожно относится к потенциальным синергиям. В данном конце, комплексные услуги разбиты на элементы услуг и используется для определения процедур инфраструктуры, внедрение которых может одновременно помочь в большом количестве других услуг. Внедрение таких процедур инфраструктуры, т.о. имеет прямое влияние на оценку сложности внедрения индивидуальных услуг.
2.4.1. Пример разделения услуг на элементы услуги в BAOnD
Услуга: общественные приложения процедур с подписью

Специальные характеристики/ограничения: приложение содержит данные связанные с человеком (точнее привязанные к нему), которые хранятся в публичном агентстве, традиционный и линейный ввод и вывод без принятия во внимание обработку жалоб, требований от общественности либо источников ошибок в процедуре

Эта услуга может быть разделена следующим образом:

· Приложения, полученные публичными агентствами, временные метки, поступившие в книгу входящих (комнату писем)
· Приложения переправлены ответственным людям через главу ведомства (курьер)

· Маркированные приложения информацией об операциях, введенных в «список приложений» (секретарь, доверенное лицо)
· Приложение проверено на завершенность (секретарь, доверенное лицо)
· Подтверждение о поступлении к получателю, если необходимо требование недостающих документов, недостающих подписей (секретарь, доверенное лицо)

· Обработка приложения (доверенное лицо)

· Возможность вовлечения других людей или  департаментов в обработку приложений (различные участники)

· Создание формальных извещений, ценовые решения (доверенное лицо)

· Внутренняя информация по приложениям  по обработке цен и управлению бухгалтерскими расчетами, контроль и т.д. (доверенное лицо)
· Информация, связанная с людьми внесенная в файл заказчика
· Переправление для авторизованной подписи (курьер)

· Выделенный и подписанный одним или несколькими авторизованными персонами (главы департаментов, Представитель Финансового Департамента, Руководитель отделения Президента)
· Переправлено в комнату писем для отправки (курьер)

· Отправляющиеся формальные уведомления и ценовые решения (возвращение предъявленных документов). Дополнительные продукты, информационные листки, разъяснение прав на жалобу, местоположение на карте и т.д. объединенные для отправки (комната писем, офис маркетинга)
· Проект, процесса переправленный с целью регистрации для хранения и возможного повторного представления (курьер)

· Процесс заархивирован (регистрация)
2.4.2. Процессы инфраструктуры определенные в BAOnD на основе процедуры сбора информации связанной с услугой 
· Вэб-сервер

· Система управления контентом

· От сервера
· Поднятие вэб-форума и мультимеда сервера для интерактивных видео предложений

· Онлайн магазин и сервер загрузки

· Платежная система

· Почтовый сервер
· Многопользовательские СУБД

· Процедуры технологических процессов

· Процедуры управления документами с архивированием

· Процедура для интеграции бумажных документов и факсов (приложения и другую почту полученную в бумажной форме) в электронных процедурах
· Криптографическая концепция, распространенная во всем агентстве (благодаря  обработке данных при условии, что законодательство под финансовой конфиденциальностью)

· Инфраструктура открытых ключей, распространенная во всем агентстве для подписанного трансферта, зашифрованного контента

· Создание центра данных

· Центральный кол-центр
Определенные процессы будут описаны более детально в обсуждении оптимизации процесса Фазы 3.
2.5. Выбор онлайн-услуг в BAOnD
После сбора необходимой информации связанной с услугами, команда е-правительства производит классификацию и оценку задач для всех услуг. Это проиллюстрировано ниже использованием примеров классификации и оценки услуг «Приложение и ценовые решения для программных продуктов (общественных)»

Оценка и анализ, произведенный на основе оценки критерия развитого ранее. Здесь, команда пытается определить который и до какой степени цели объявленные агентством могут быть достигнуты используя рассматриваемую услугу и оценить сложность внедрения соответствующей процедуры.
ТЕКУЩАЯ СИТУАЦИЯ: В настоящий момент члены общества представляют в BAOnD для рассмотрения, подписанные приложения в письменной форме. В настоящий момент это уже возможно загрузить форму для заполнения из Интернета. Однако, заявители должны распечатать ее и возвратить подписанными по почте в BAOnD. Альтернативно, он может также выслать эту форму и требуемые поддерживающие документы (прошлогодние извещения о налогообложении) могут высылаться по факсу. Заявители предоставляющие документы посредством факса должны быть авторизированны. Перед тем как получить разрешения на использование факсовой процедуры заявитель  должен сначала выслать в письменное BAOnD заявление с персональными данными и копией свого идентификационного листа  через обыкновенную почту. В настоящее время BAOnD по почте высылает приложения и ценовые решения. В настоящий момент заявитель может, если он так хочет, получить подтверждение по получении по электронной почте.  Любой член общества, который не заказывает программное обеспечение бесплатно (после проверки из извещений о налогообложении для определения их наименований), по  «списку цен», могут завершить транзакцию посредством авансового платежа (пересылаемого на счет BAOnD). В данном случае, не требуется идентификации.
ЖЕЛАТЕЛЬНАЯ СИТУАЦИЯ: В соответствии о спецификацией выставленной в инициативе BundOnline 2005 и в свете большого количества вовлеченных транзакций, должно быть, возможно  руководить процессом полностью  онлайн и без каких-либо медиа разрывов (общественность и BAOnD). В то же время, это необходимо удерживания (может поддерживания) обычных процедур. Пока еще не возможно предполагать, что все члены общества будут настолько обеспечены оборудованием, чтобы использовать онлайн процедуры.
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· Степень соответствия целям агентства
Очень высокая ориентация на заказчика и рационализацию

· Число пользователей

Очень высокое 

· Число бизнес транзакций 

Очень высокое

· Рабочие места в агентстве требующие оборудования

Примерно 75

· Сложность

Очень высокая

· Технические проблемы

Очень высокие

· Преимущества/препятствия и проблемы/риски
Преимущества: Более быстрые процедуры длительное хранение расходов.
Проблемы: исчерпывающая онлайн-процедура с момента авторизации гражданина и агентства должны иметь ответ.

На основе полученных результатов Команда е-правительства делает предложения такие как какие потенциальные онлайн-услуги и какие инфраструктурные процедуры в агентствам должны быть реализованы и какие из них не должны быть внедрены благодаря недостаточному спросу что касается ожидаемой стоимостью. Официальное издание «Белая бумага» в BAOnD содержит все определенные онлайн-услуги. 
Все результаты сбора информации, включая оценку и предложение оформлены в письменной форме в виде отчета и передано управлению агентством 12 августа 200Х года для дальнейшей гармонизации отчетов специфического деления с руководителями подразделений.
Для представления результатов сбора информации о и оценки онлайн-услуг. Руководитель агентства приглашает весь управляющий персонал на презентацию 19 августа 200Х года. Это привлекает следующих участников:
Руководитель публичного агентства
Руководитель «Центрального подразделения»

Руководитель департаментов касающихся данного вопроса

Руководитель общественных отношений

ИТ руководитель

Представители финансового департамента

Штатный совет

Команда е-правительства

Изложение результатов отправляются всем участникам вместе с приглашениями на презентацию. 
· Следующие цели выбраны для презентации:

· Цели инициативы агентства по е-правительства

· Критерии оценки

· Резюме отчета о полученных данных

· Предложение для выбора всех подходящих онлайн-услуг

· Предложение для внедрения всех определенных инфраструктурных процедур

Следуя результатам презентации Президент в BAOnD решает какие из определенных онлайн-услуг и какие из основных инфраструктурных процедур должны действительно быть внедрены и которые должны быть отвергнуты. 
Президент BAOnD решает внедрять определенные инфраструктурные процедуры с наивысшим приоритетом. Новая инфраструктура формирует базис для оптимизации внутренних административных процедур агентства и впервые делает возможным применение синергии, что достигается оптимизацией планируемых онлайн-услуг. Как результат, нанятый ИТ-штат в BAOnD должен концентрироваться в первую очередь на осуществлении инфраструктурных процедур.
Определенные информационные услуги, поскольку это возможно, должны   быть осуществлены  в те же временные рамки в кооперации со внешними партнерами. В большом объемы это может быть осуществлено с использованием стандартных продуктов. В течение осуществления «информационных» услуг большинство персональных ресурсов будут требоваться для технического проектирования. Интеграция в новую инфраструктуру относительно непроблематична.

По реалистическим оценкам «индивидуальные услуги» будут последним, что будут реализованы  в онлайн режиме так как это требует немалых усилий в процессе фазы осуществления благодаря необходимости программирования и адаптации продуктов, которые должны быть еще выбраны.

2.6. Проектирование требований к качеству

Требования желаемого качества определены на встрече руководителей команды и основной команды е-правительства с техническим руководством  BAOnD. Следующие требования к качеству в отношении ориентации на заказчика должны иметь первостепенную важность для представления е-правительства в BAOnD:
· Все формы должны быть доступны в онлайн-поиске

· Входящая электронная корреспонденция должны быть немедленно подтверждена автоматически генерируемым уведомлением о получении.

· Ответ должен быть дан либо отправлено уведомление адресату не позднее пяти рабочих дней после получения корреспонденции, поясняя статус текущей обработки его запроса, либо информацию о том, когда он может ожидать получения ответа, либо официального извещения.
· Механизм поиска на домашней странице публичного агентства должен производить правильную страницу в 90% поисковых запросов. 
· На каждой странице ссылок на веб-сайты должны обеспечивать 

· Страницу, содержащую полную идентификацию провайдера (название публичного агентства, контактное лицо, почтовый адрес, адрес электронной почты, номер телефона и др.)

· Неприкосновенность данных (изложение политики агентства о неприкосновенности данных агентства)
Следующие требования к качеству определены в области «Увеличения эффективности»:
Весь штат, вовлеченный в техническую процедуру должен всегда иметь электронный доступ ко всем файлам необходимым для этой процедуры.

Все входящие бумажные  документы в важных услугах должны быть отсканированы в день поступления  и доступен ответственным за исполнение в электронной форме.
Должна быть укорочена согласующая цепочка.

Запросы (то есть требуемые документы) связанные с документами, которые должны быть отправлены в электронной форме должны быть отправлены по электронной форме. Только если не получен ответ от заказчика в течении недели ответ должен быть выслан  по почте.

Веб-адрес важного онлайн-заказа должен быть распечатан на каждом документа для того чтобы минимизировать число писем присылаемых традиционными средствами в будущем.

Президент BAOnD утверждает определенные требования к качеству.
2.7. Ресурсы, планируемые для проекта е-правительства BAOnD
По предложению команды  е-правительства, Президента BAOnD утвердила обеспечение следующих ресурсов:
Персональные (Трудовые) ресурсы:

Членам команды е-правительства должно быть позволено не выполнять свои другие обязанности определенное время в течение трех лет.  Предполагается, что масштаб работы не будет сокращаться в течение успешных фаз, так как необходимо проводить аналитические работы и работы по  планированию. Важно назначить двух людей по областям ключевой ответственности:   один на продолжаемые работы в «организационном» плане (структурный и процедурный аспект) и один для «ИТ» (технический аспект).
Контактное лицо должно быть определено для каждой онлайн-услуги и они должны быть освобождены от остальной работы  на определенное время. Для каждой услуги, должен быть назначен технический менеджер для обеспечения информационного контента и поддержки процесса решения выполняемых задач. Количество времени в течение, которого штат будет необходим для данной работы, будет зависеть от сложности и не может быть определено заранее.

Финансовые ресурсы:

	Первоначальная оценка финансовых ресурсов возможно только постепенно, вы воздерживаемся, насколько возможно, от указания здесь определенных цифр для того чтобы избежать риска заблуждения пользователей. Кроме того, расходы по финансовым операциям приведенный в многофункциональном сценарии, описанном здесь не показательный для большинства решений публичных агентств. Менее разработанные попытки вовлечены в онлайн-решения, наиболее точно можно оценить финансовые затраты сейчас, в течение Фазы 2. Оценка финансовых затрат должна будет быть адаптирована как только будет завершена следующие фазы будут завершены.  


· Расширение вэб-предложения и вэб-информационных услуг. Это будет требовать закупок нескольких высокоэффективных серверных услуг, закуп определенного количества пакетов enterprise программных продуктов и увеличение в рекуррентной стоимости для более быстрого соединения с Интернет с увеличивающейся пропускной способностью. Дополнительные цены для закупок  будут также следовать из высокоэффективных, активных сетевых переключающих элементов (наверное, свитчей - switching elements). Содержание и затраты на услуги также будут увеличиваться в результате дополнительным серверам. Внутренне, Агентство будет нести издержки на подготовку трех специалистов из своего штата для создания содержания и проектирования нового контента.
· Сервер форм, онлайн-магазины и серверы загрузок, сервер платежей. В терминах используемой технологии, эти компоненты представляют дальнейшее увеличение веб расширений услуг (дополнений, надстроек к услугам) перечисленных выше. Для больших объемов можно использовать стандартные решения для осуществления этих сервисных приложений. Как результат, чистая стоимость программного продукта относительно низкая. Однако, усилие приложенное в первичном проектировании и реализации на логическом и организационном уровне не должна быть недооценена. Объективно, моделирование, которое необходимо для обзорной обработки, также требует значительных усилий. 
· Значительные затраты будут вытекать из реализации запланированных «глобальных» баз данных. Здесь предполагается, что затраты на консультации, инсталляцию и программирование будут больше чем затраты на оборудование и программные продукты. К тому же, необходимо создавать ссылки между веб-интерфейсами и бэк-офисом. Все затраты будут   исчисляться шестью цифрами (евро).
· Контент, технологические процессы и системы управления документами будут формировать основу для будущих электронных технологических процессов контроля и управления. Ожидается, что проедет два года до того как система будет представлена. Главную долю затрат займут затраты на персонал вовлеченный в адаптирование коммерчески доступного решения. Задачи программирования и адаптация закупленных пакетов программных продуктов предположительно потребуют два человеко-года  в части ИТ экспертов в свете строгих решений требуемых в BAOnD. Проектирование всего высокоуровневого дизайна и подготовка приглашения на тендер должна быть также произведена внешним персоналом, так как агентство не обладает своими трудовыми ресурсами.
· Адаптация сетей публичных агентств: АОК, крипто концепция. Значительные усилия требуют реструктуризацию внутренних коммуникаций агентства. Финансовые затраты на каждое рабочее место оценено примерно 400 евро. Периодические издержки на сертификаты и токены должны быть включены в годовой бюджет. 
· Дата-центр. В свете расширения аппаратной среды и полученной увеличенной важностью ИТ-средств, принято стратегическое решение построить новый дата-центр. Связанные с этим затраты оценены в 750 000 евро.

· Кол-центр. Соответствующие информационные услуги BAOnD будут реализованы через заключение договора с внешними компаниями. Связанные с этим годовые затраты оценены примерно в 360 000 евро.

Не периодические инвестиционные издержки оценены в текущий момент в 6 млн. евро. Затраты должны быть равно разделены на три года. Увеличение в периодических годовых затратах на 600 000 евро должны быть приняты в расчет. Затраты могут быть финансированы до уровня 60% от собственных ресурсов публичного агентства. Покрытие инвестиций предполагается осуществить в период от 5 до 7 года. Текущий период будет зависеть от общественного одобрения впервые предложенных онлайн-услуг, для юридического обоснования, должны поддерживаться традиционный заказ и официальные каналы доставки.
2.8. Инструктаж персонала
Press Officer разрабатывает проект Руководства е-правительства в котором отражены ключевые результаты Фазы 2 подведены итоги как они имеют отношение к штату в двух или трех страницах. Эти руководящие принципы во-первых отправляются в штатный совет для информации, подписанные Президентом и после опубликованы в Интернет. Из-за важности документа, отправляется письмо по электронной почте для информирования штата о присутствии документа в Интернет. Члены штата, которые не располагают рабочей станцией либо пользуются ею, но очень редко и высылается распечатанный документ по почте.

3. Приложение Фазы 3 – «Анализ» в  BAOnD
В фазе 3, Рабочие операции исследуются с целью дальнейшего отражения их в ИТ процедурах. До начала действий Координатор е-правительства созывает заседание рабочей группы, вовлекая всех членов команды, для того чтобы запланировать управление Фазой 3. Рабочие пакеты определены,  время и календарное планирование ресурсов составлены.  
	Не так как в приложении Фаз 1 и 2, так как обозначенные действия были представлены только в виде примеров, в процесс описания последующих действий не дано детализированной спецификации по предельному сроку и времени разработки. Полный ответ от всех требуемых действий с трудом может стать выгодой для пользователей. Наиболее важные действия должны быть идентифицированы и объяснены. Планировалось, что это сократит любые опасения по поводу начинаний неизвестного, которые пользователь может чувствовать. Во многих случаях, использование обычных процессов анализа и инструментов для оптимизации может управляться организационным департаментом в самом публичном агентстве.
Для того чтобы сделать длину этого документа управляемым ограничением и поддержать прозрачность выбранной процедуры, нет описания и прямых ссылок на существующие процедурные документы, например, Руководство организации BMI либо Руководство проектом. Законность этих характерных, обязательных руководств (зависимость от которых является обязательной для федеральных министерств), конечно, не ограничена процедурами описанными ниже.


3.1. Регистрация информации обработки и подход к реструктуризации

Первая стадия состоит из группирования вместе всех услуг определенных на фазе 2 таким образом, что похожие услуги комбинированы в отдельные процессы и  следовательно только должны быть обработаны только однажды.
С помощью примера все услуги, которые могут быть назначены для виртуального функционального блока «Приложения Центра для общества» и т.о. для под-процесса «Общественные приложения и ценовые решения» рассмотрены ниже. Эти включает следующие услуги, которые были определены на Фазе 2:
· Изучение случаи специфического применения оборудование (железо) и программных продуктов, консультации

· Обработка (записанных) проблем пользователя, жалоб, возврата товара (все заказчики)

· Обработка приложений и ценовых решений для программных продуктов (общественность) 
· Обработка приложений и ценовых решений для сертификатов (общественность)

Основная процедура, вовлеченная в эти услуги, похожа на следующую: Член общества желает использовать услуги, которые с текущий момент требуют предъявлений документов в письменной форме. Этот документ должен быть подписан. Печатные документы должны прилагать, для того чтобы служить основой для решений в процессе обработки  форм. Публичные агентства решают имеет ли заявитель право на получение желаемых услуг и продуктов и насколько. Если решение отрицательное, то заявитель получает отказ. Если решение положительно, то желаемая услуга оказывается. В дополнение, заявителю высылается ценовое решение, информирующее его о том, оказывается ли услуга бесплатно или он должен внести часть стоимости сам.  
Под процесс, рассмотренный здесь был создан Лидером команды е правительства в процессе систематической записи процессов и следовательно неидентичен услугам «Приложение и ценовые решения для программных продуктов»  записанным в Фазе 2. Ответственный от департамента Организации, назначенный от команды  оформляет под-процессы следующим образом в соответствии с Планом фаз определенным в Руководстве по е-правительству:
	Под-процессы: Публичные приложения и ценовые решения

Описание рабочих шагов технологического процесса (текущее состояние):


· Заявление, полученное в BAOnD (почтовая комната)
· Заявление с меткой даты, вошедший с данными отправителя во входящем документе и назначенным серийным номером, адресат идентифицированный в BAOnD, заявление переходит во внутреннюю услугу доставки почты (почтовая комната)
· Приложение пересылается к руководителю ответственного департамента (курьер)

· Точная идентификация ответственностей. Руководитель департамента обрабатывает заявления, которые имею ключевую важность и апелляции.   Все другие заявления передаются ответственным лицам. Отдельные ответственные лица связываются с адресатами, чьи имена начинаются с определенных букв. (руководитель департамента)
· Пересылается ответственным лицам (курьер)
· Проверять был ли заявитель уже введен в файл. Проверять был ли заявитель уже введен в резервный список электронных адресов (ответственное лицо)
· Данные заявителя введены в файл клиентов (ответственное лицо)
· Полнота заявления. Если заявление не заполнено: запросить документы (возможно по электронной почте) и предоставление документов. Подтвердить получение. (ответственные люди) 
· Требуемые документы выбраны (программный продукт, сертификат, грант), природа заявления определена. Если заявление требует обеспечение продукта только на платной основе без поддержки правительства, следует переслать заявление прямо в почтовую комнату для решения (отправки).

· Правовая проверка:


Проверить основу заявления сводящейся к наименованию требуемого продукта. Является ли заявитель гражданином Германии?  Какое семейное положение заявителя? Максимально позволенный заработок, определенный на основе семейного положения. Использовать закрытое извещение по налогообложению для того чтобы определить спускается ли с максимального уровня. Решение на авторизацию, частичную авторизацию или отказ. (ответственное лицо) 
·  Создать официальное извещение (ответственное лицо)
· Создать сообщение о стоимости (ответственное лицо)
· В случае e-mail заявление: отправить предварительное предупреждение и официальное извещение для заявителей по электронной почте (ответственное лицо)
· Переслать официальное извещение и сообщение о стоимости организационному блоку «контроля расчетов» (курьер)
· Определять внутренние расходы для обработки заявления, ввести в стоимость и систему оперативного учета (management accounting). Проверить процесс/контроль.  В случае противоречивости: возвращается ответственному лицу для обработки через руководителя департамента. (мониторинг работы ответственных лиц)
· Переправить в почтовую комнату (курьер)

· Продукты присоединенные к официальному извещению. Упаковка поставки, накладная, франкирование. Внесение в исходящие файлы, регистрация длительности обработки, назначение управления группой процессов в файле. Если необходимо внести в список абонентов (подписчиков). Проверить запасы продуктов, если необходимо перезаказать в офисе продаж.  Переслать проекты по внутренним каналам для архивирования.
Кто ответственен за создание, хозяин под-проекта?
· Ответственен руководитель департамента
Ресурсы и медиа использующиеся для отправки
· Канцелярия: отпечатка даты, канцтовары, локальная база данных входящей/исходящей корреспонденции, клиентская база данных (сервер), база данных длительности процессов и всех затрат (сервер), локальный принтер.
· Курьер: --

· Обработка заявок ответственным лицом:  бумага и ручка, клиентсткая бада (сервер), почтовый клиент (e-mail), таблица, текстовый редактор, принтер 
· Мониторинг  персональной ответственности: контроль и стоимость и оперативный учет (на серверной базе данных)
Дополнительный ресурсы и требуемые медиа

· Собранные тексты законодательства в форме бумажных документов

· Штатные положения и тексты стандартов в отдельном месте как форд файлы (загрузить из интранета)

· Телефон и факс (очень редко используются)

· Текущие процедурные инструкции и федерального министерства финансов из Интернета в HTML формате
Утверждение цен для под-проектов,
· Все время обработки: примерно 5 рабочих дней

· Чистое время обработки на операцию: примерно 40 минут

· Время ожидания и передачи: примерно 4 дня
· Частота: примерно 130 000 в год

· Затраты на персонал: примерно 6 млн. евро
· Затраты на материалы (медиа, пакеты): примерно 2 млн. евро
· Производственный и маркетинговый офис: примерно 3 млн. евро всего
Получатели копий исходящих документов

· Нет. Только в случае электронных заявок: предварительная копия отсылается прямо заявителю
Слабость под-процессов с точки зрения хозяев

· Долгая транспортировка и время ожидания

· Тексты законодательства в бумажной форме не практичны и часто не обновленные.

Под-процессы представленные в форме диаграмм для того чтобы обеспечить использовать общее представление для следующих действий. Здесь приведен пример:
	Пример процесса в BAOnD, Статус кво на регистрацию информации о процессе
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 Схема 3: Пример процесса в BAOnD
3.2. Необходима ли расширенная регистрация обработки информации?
Когда-то систематическая регистрация процессов будет завершена, координатор е-правительства представляет управление агентством с наиболее важными результатами на митинге руководителей подразделений. Следуя презентации должны быть, определены основные процессы агентства и важные пути развития.

По предложению руководителя агентства, руководителя команды устанавливают, что процесс «Центр для заявителей» один из основных процессов агентства. Он связывает почти 80% ответственных лиц агентства для обработки и насчитывает большую часть материальных затрат вытекающих из BAOnD.Контент процесса определен в постановлении, который был принят в BAOnD и сам процесс определен как одна из постоянных задач агентства (Секция 3 Акта создания BAOnD). С точки юридической зрения он  являет обязательным делом. По этой причине из этого следует большая внутренняя важность, а также стратегический и политический аспект.
В свете результатов систематической регистрации информация по обработке, всем участникам совещания становится понятно, что основной процесс «Заявлений от граждан и ценовых решений» имеет высокую важность. 
С одной стороны, в терминах количества, в текущий момент процесс связывает большое количество трудовых ресурсов что происходит из-за большого числа заявлений от граждан. С другой стороны, решения приняты на основе высокой конфиденциальности, персональная информация касательно заявлений (извещения налогообложения). Граждане ожидают, что эти уязвимые данные прорабатываться соответственно, т.о.  это должно быть оставаться в сохранности, прорабатываться осторожно, не использовать для других целей кроме как обложение налогом и не делать доступным для третьей стороны.
Команда е-правительства получает задание проверить расширенная регистрация информации  обработки в настоящее время должна ли быть источником дополнительной выгоды    для деятельности е-правительства в BAOnD. Команда рассматривает следующие задачи:
1. Даже когда время ожидания относительно долгое, время всей обработки (примерно 5 дней, притом, что установленное время ожидания - 4 дня) все таки удовлетворяет ожиданиям граждан. Однако, так как оптимизационная цель «ожидания заказчика» обладает самым высоким приоритетом, время обработки должно быть, тем не менее, укорочено. 
2. Полная электронная обработка заявлений должны позволить значительно сократить время на транспортировку и следовательно существенно сократить время всего процесса обработки.
3. Введение управления электронными технологическими процессами уже широко покрыто реализацией инфраструктурных процедур определенных на Фазе 2 (сервер форм, система управления контентом, система управления технологическими процессами ориентированными на базы данных, системы управления документами). Насколько может быть выяснено в настоящее время, вычерчивание существующих и процедур, которые будут оптимизированы в будущем, не должны требовать каких-либо инфраструктурных процедур.
4. Исключение всех медиа разрывов (печатные тексты законодательства, обработка используя отдельно хранящиеся тексты стандартов, положения на вэб, заявления на бумаге и в факсовом формате) позволит значительно сократить время обработки (примерно 40 минут). Следовательно, нет определенных требований для управления более детализированной проверкой текущих операций обработки в смысле методов наблюдения или регистрации, т.е. «расширенной регистрации информации по обработке».    Однако, это не значит, что в дальнейшем отпадет необходимость в проверке. Наоборот, ее планируется ввести в будущий режим электронной обработки, детали которого значительно отличаются от текущего режима. Техническая и реальная  основа для оптимизации будет создана в рамках оптимизации обработки. После необходимо моделировать соответствующий Контент будущих онлайн процедур на техническом уровне используя возможности сделать доступными инфраструктурные процедуры. 
5. Гипотеза: представление планируемых инфраструктурных процедур экономически оправданно при условии, что другие онлайн процессы в BAOnD используют новые возможности, которые он открывает.
6. Полная автоматизация всей процедуры (процесса) без вмешательства ответственных лиц (исполнителей) невозможна так как для того чтобы выдавать официальные извещения необходимо оценить заявление и проверить применять некоторые меры предосторожности. Подпроцессы, которые не требуют принятия мер предосторожности могут быть автоматизированы. Это мнение необходимо взять в расчет в процессе моделирования будущих ИТ процедур и соответственно реализованы.
7. Функция руководителя департамента, как лица принимающего решение о том, как все заявления будут связаны должна быть рассмотрена в рамках семинара по оптимизации процессов.
Договор с руководителей агентством начальное решение взято без какой-либо расширенной регистрации информации о процессе и немедленно получена связь с вопросом об оптимизации процесса.

3.3. Создание целевой концепции для под-процессов «заявления граждан и ценовые решения» 
Руководитель команды руководит семинаром с ответственными лицами за процессы. Для некоторых действий он должен во-первых определил и назначил человека ответственного за процесс т.к., в прошлом, лица ответственные за технические процедуры не покрывали под-процесс в целом. Он документирует слабые стороны текущего процесса, который происходит в результате обработки практики.
· Маркировка даты и входящей даты во входящем файле являются время-поглащающей операцией.

· Постоянные  транспортирование и время умножается благодаря внутренним услугам курьера и наличию очень большого количества точек обработки.
· Транспорт и проверка всех операций через руководителя департамента является узким местом. Руководители департаментов перегружены обработкой апелляций.

· Заявления на приобретение платных продуктов (без каких-либо государственных субсидий, по себестоимости) передаются через руководителя департамента и ответственного лица даже если нет необходимости в решениях и нет необходимости приминать меры предосторожность. 
· Медиа разрыв через ссылку на печатные  тексты документов законодательства. Замедление из-за применения бумажных документов, которые к тому же не всегда соответствуют времени; ответственное лицо должен приложить какие-либо дополнительные обновленные страницы.
· Тексты стандартов используются для соединения с официальными извещениями должны быть разными и должны быть созданы и хранятся локально исполнителем. Это может привести к несовместимости и проблемам в случаях запросов, непонимание между гражданами и, в некоторых случаях, они даже могут иметь результаты в разной форме принятия решения.

· Не всегда просто для штата найти информацию о клиенте в базе данных (например, для того чтобы найти адрес электронной почты) и операция занимает слишком много времени.

· Занимает слишком много времени познакомить новый штат с процедурой, т.о. производит слишком большой груз на текущий штат. В настоящий момент не проводится централизованных курсов или мероприятий по ознакомлению для новых членов штата.

· Ответственное лицо  за обработку заявлений в настоящее время имеет загруженность сверх нормы в  100%. Этот влечет за собой большое количество сверхурочных работ и прерванных выходных дней.
· Т.к. операции производятся с использованием бумаги, невыполненные работы накапливаются и задерживают обработку.

· Данные клиента должны быть закреплены за ответственным лицом. Это может иметь следствием ошибки ввода данных. Некоторые работы по вводу данных  
· Данные клиента излишне, дублирование входящих данных уже произведена в канцелярии при регистрации заявления.
· Макро контроль создания официального извещения и стоимостного извещения в Офисной программе не всегда работает.

· Член общества делая заявку может использовать старую форму заявления определяющую неправильную основу наименований. Эта основа меняется каждый год. Это может иметь результатом неправильное понимание.
· Дополнительная ноша возложена на лиц ответственных за обработку заявлений благодаря тому факту, что многие клиенты после получения извещения связываются с ними посредством телефонов либо электронной почты даже в случае технических вопросов и проблем. Эти члены штата теряют время, отвечая на эти запросы по штату, отвечающему за соответствующую услугу. 
· В целом здании имеется всего два факса для связи с клиентами. Результатом чего является долгие походы людей (несколько этажей) и время потраченное на ожидание факса.
· Подтверждение получения для заявителя должно быть создано ответственными лицами. В результате, подтверждение о получении отправляется слишком поздно и часто почти в тоже время, что и официальное извещение и решение.
· Положения, управляющие передачи обязанностей не отвечают требованиям. Это значит, что обработка некоторых заявлений может быть значительно задержаны, например, в случае долгого отсутствия по причине болезни или выходных.
Руководитель команды выбирает общие концепции и предложения для улучшений для будущей реализации задачи, которые должны быть позже утверждены руководителем агентства в форме стратегического отчета. Этот отчет впоследствии необходим для утверждения предложений сделанных на фазе 2.
· Текущая обработка заявлений  в BAOnD не полностью отвечает требованиям, наложенным не современные сервисные компании.
· Организационные и технические изменения должны быть сделаны для того чтобы упростить и ускорить процедуры.

· Для достижения цели экономической эффективности, должны использоваться все технические возможности доступные для полного автоматизирования процедуры.
· Вся процедура должна быть более прозрачной и приветливой для граждан.

В кооперации с ядром команды, руководитель команды составляет целевую концепцию содержащую функциональные и технические требования для онлайн процедур «Заявления граждан и ценовые решения». Эта целевая концепция призвана определить отождествленный потенциал для улучшения и обеспечения детализованных подходов, для того чтобы помочь регулировать будущие процедуры.
· Среднее время всей обработки должно быть сокращено до  Максимума в три рабочих дня. Техническая реализация должна принимать в расчет эти требования. Желательно дальнейшее сокращение до 2 дней. 
· Граждане должны мочь подавать заявление для платных услуг либо продуктов через электронные каналы.
· Онлайн процедуры должны быть реализованы таким образом, который налагает неизбежные технические требования либо финансовые затраты на граждан.
· Муниципальное потребление онлайн процедур должны быть возможны прямо через муниципальные сети, и в частности через Интернет.
· Это также должно быть возможно представить на рассмотрение всех документов требуемых в связи с заявлением через электронные каналы. Для того чтобы избежать ошибок и сократить сложность всех процедур, только определенный, что еще должно быть определено, форматы файлов должны быть определены в BAOnD.
· Граждане должны иметь возможность использовать все существующие каналы для подачи заявлений параллельно, либо как альтернативу для процедуры электронных заявлений.  
· Реализуемые онлайн услуги должны быть доступны круглосуточно каждый день в году (24-7-365). Нерабочее время онлайн услуг не должно превышать четырех часов в год.

· Граждане должны иметь возможность заказать платные продукты, которые требуют не официальное заявление либо решение со стороны агентства электронно использующего упрощенные процедуры похожие на те которые применяются в заявления е-коммерции. 
· Пользователи онлайн процедур, которые авторизованы должны иметь возможность загрузить продукты прямо через электронные каналы. Существующие возможности (сертификаты) должны использоваться для электронной идентификации.
· Должна быть возможность оплатить за все продукты электронно.  Авторизированные пользователи должны иметь возможность осуществить электронные платежи в онлайн режиме, либо разместить заказ прямым дебетовым сопроводительным листком (?). 
· Заявители должны немедленно получить подтверждение о получении их заявлений. Подтверждение о получении должен отправить член штат, которому было отправлено заявление. В случае электронного заявления автоматически должно быть сгенерировано  электронное подтверждение о получении.

· В публичном агентстве процедуры онлайн и традиционных заявлений должны быть соединяться с форму единой электронной процедуры. Все полученные документы должны быть немедленно направлены в эту процедуру. В случае почтового заявления входящие данные заявителя, которые получены для целей обработки, должны быть исполнены централизовано. Оригинальный бумажный документ должен быть возвращен заявителю немедленно после введения его в электронную процедуру.

· Обработка в публичном агентстве должна быть возможна без медиа разрывности. Как результат, «Традиционная» внутренняя отправка через курьера не будет больше необходима. 
· Все накопленные электронные документы должны быть заархивированы в электронной только форме. Это относится ко всей административной деятельности.
· Все официальные извещения должны информировать заявителей, чьи данные временно хранятся до последующей  обработки заявления и насколько долго. Удалений должно быть  произведено автоматически  для того чтобы избежать накопления ненужных данных. По требованию гражданина должно быть возможно гибкое удлинение срока хранения документа (списки подписок). По истечению срока законно установленного периода любого процедурного документа, который больше не требуется должен быть удален автоматически.
· Процедура для задачи официального извещения должен быть формализован электронно и стандартизован для того чтобы упростить и ускорить обработку, минимизировать источники ошибок и устранить необходимость растянутого периода представления для новых членов штата.
· По требованию заявитель может выбрать получение только электронного извещения и ценового извещения. Распечатанные извещения должны быть произведены только как альтернатива и не должны дублировать электронные.

· Распечатанные и ценовые извещения должны выпускаться и отправляться централизованным процессом обработки заявлений. Подпись в традиционном смысле не будет использоваться. 
· Получатель входящей почты: руководитель департамента не должен больше выполнять «функцию распределения».  Исполнитель процесса обработки заявления единственный ответственный за выпуск извещений. 
· Обработка жалоб относящихся ко всем извещениям будет производиться членами штата и руководителей департамента параллельно. Это должно сопровождаться той же самой электронной процедурой как и оригинальная обработка заявлений. На организационном (и возможно также на техническом) уровне, важно гарантировать, что исполнитель (ответственное лицо) обработки заявления  не имеет доступа к данным жалоб.
· Должен быть возможен аудит технологических процессов. С этой целью, высоко качественная аутентификация процессов должна быть использована с электронной процедурой. Архивирование данных аутентификации должно производиться вне электронной процедуры. Эти данные могут быть доступны по требованию и только определенными лицами (аудит департамент, счетным контролем)
· Статистические данные, запрошенные публичным агентством должны быть не доступны для использования для любых других автоматизированных систем анализа на основе электронной процедуры (нет примеров движения данных либо использования профилей). Это требование применяется для всех иерархических уровней в публичном агентстве.

3.4. Начальные соображения относительно IT безопасности онлайновых процессов

Одновременно с развитием работ по оптимизации процессов руководитель департамента IT организует предварительное совещание по обсуждению вопросов IT безопасности в е-правительстве. Совместно с Главной группой, инспектором по IT безопасности, инспектором по секретности данных и юридическим департаментом, он представляет следующие соображения, иллюстрирующие обсуждаемый процесс:

Подача электронного заявления клиента с приложенным уведомлением о налогообложении и возвращение электронного уведомления:

Оценка требований защиты основывается на принципе максимальности защиты: для упрощения группа рассматривает только операции, требующие высочайшего уровня защиты. Человек, ответственный за процесс, участвует в оценке требований защиты, поскольку он (или она) является наиболее квалифицированным для выполнения оценки юридических соображений, возникающих при вмешательстве в обслуживание, и возможных последствий. Руководитель группы обеспечивает, чтобы в любой будущей IT процедуре сохранялась законность административных процедур. С этой целью он должен  кратко рассмотреть все потенциальные опасности, что представляет собой часть специального анализа рисков. Если он выявит какие-либо риски, которые, даже на этой стадии, не могут быть сведены к нулю техническими и организационными мерами, то он сообщает о них  руководителю организации, который должен принять их, как остаточные риски в свете требований безопасности.

Ввод (заявление с прилагаемой налоговой декларацией)

Прежде всего, необходимо рассмотреть требования защиты для прилагаемых документов по налогообложению, поскольку эти требования больше, чем те, которые относятся к самому заявлению.

Конфиденциальность: «Высокая», поскольку документ содержит личные сведения, которые должны сохраняться в секрете. Люди имеют право потребовать, чтобы их данные обрабатывались конфиденциально. Нечаянная публикация или намеренная кража и эксплуатация налоговых сведений не только прямо вредят данному человеку, но и наносят ущерб репутации государственного органа. Нарушения юридических норм, касающихся конфиденциальности данных, может также иметь последствия в виде уголовного преследования сотрудников государственного органа.

Целостность - «высокая», поскольку любое изменение данных может повлиять на решение относительно утверждения или отказа на заявление.

Аутентичность данных - «высокая – в письменной форме», поскольку требуется собственноручная подпись.

Аутентичность государственного органа как получателя (например, «виртуальная канцелярия») - «высокая», поскольку с налоговой декларацией через сервер проходят личные данные.

Аутентичность клиента - «от базовой до средней», поскольку отправитель налоговой декларации является также и заявителем. Заявления, подаваемые представителем или «от имени» другого лица, по правовым причинам не планируется обрабатывать электронно.
Наличие принимающей канцелярии - «от основного до среднего», т.к.  подача заявления не подчиняется каким-либо юридическим срокам или системе наказаний.

Выходные данные (официальное извещение и уведомление о стоимости):

В этой процедуре электронно предоставляемое извещение о налогообложении не обрабатывается и не возвращается (это просто (электронная) копия  извещения, а не само извещение). После обработки оно временно хранится в течение ограниченного срока до истечения юридически предписанного периода  или до заключения внутреннего аудита. Приложенное извещение о налогообложении тогда окончательно стирается, поскольку его содержание больше не требуется, а его продолжение сохранения недопустимо.

Конфиденциальность «средняя», т.к. официальное извещение и уведомление о стоимости содержит личные данные.

Целостность «средняя», т.к. изменения данных могут иметь финансовые последствия. Самые дорогие продукты, имеющиеся в онлайновом магазине, стоят 300 евро.

Аутентичность данных – «средняя», поскольку извещение должно соответствовать определенным формальным юридическим требованиям, например, Акту об административных процедурах (3-я поправка к Акту об административных процедурах).

Аутентичность государственного органа как отправителя – «средняя». Хотя извещение подписано государственным органом, философия сервиса, преследуемая здесь, означает, что для организации предпочтительно быть прозрачно идентифицируемой в качестве отправителя для клиента, и тем самым усилить доверие к процедуре.

Аутентичность клиента как получателя – «высокая». Процедура включает трансмиссию личных данных, которые должны быть доступны только адресату. Кроме того, уведомление о стоимости может  ускорить оплату со стороны заявителя.

Наличие исходящей канцелярии – «от базового до среднего», т.к. обычно не имеет большого значения, если доставка официальных уведомлений задерживается на несколько дней.

Взяв оценку требований защиты за основу, Главная группа разрабатывает профиль требований будущей процедуры электронного заявления. Кроме всего прочего, она обеспечивает, чтобы выполнялись юридические требования к будущему онлайновому проекту процесса. Планируемый модуль «Аутентификация» Руководства по е-правительству будет рассматривать решения конкретных проблем.

Ввод, процедура заявления гражданина в BAOnD:

· Конфиденциальность

· Требование защиты, касающейся конфиденциальности – «высокое». Поэтому должна быть возможность для клиента перевести данные в госорган в зашифрованной форме.

· Аутентификация заявления клиента

· Требование к защите, касающееся аутентичности заявления клиента, предусматривает, чтобы оно представлялось «в письменной форме». Это требует аутентичности, которая делает возможным удостоверить идентичность клиента без всяких сомнений.

· Клиент может поставить электронную подпись на заявлении. Это даст возможность уже после события однозначно приписать переданный документ этому клиенту со ссылкой на провайдера сертификационных услуг, выдавшего использованный в данном случае сертификат. Однако соотнести заявление с клиентом можно только в момент получения его госорганом, если данные, позволяющие такую однозначную идентификацию, хранятся в главном или атрибутивном сертификате.

· Аутентичность госоргана

· Требование по защите, касающееся аутентичности госоргана как получателя – «высокая». BAOnD должно дать возможность клиенту удостовериться в аутентичности госоргана. Это удостоверение должно основываться на подтверждении независимыми третьими сторонами.

Выходные данные, процедура заявления в BAOnD:

· Конфиденциальность

Требование по защите, касающееся конфиденциальности – «высокая». Следует применять шифрование передачи данных из госоргана клиенту.

· Аутентичность услуги, предоставляемой госорганом

Требование по защите, касающееся аутентичности услуги, предоставляемой госорганом, предусматривает «письменную форму». Это требует аутентификации, позволяющей удостоверить идентификацию госоргана без сомнений.

Госорган добавляет к извещениям квалифицированную электронную подпись. Любой, кто захочет, может удостовериться в подлинности  сертификата через Удостоверяющий Центр BIS (вымышленной организации).

· Аутентичность клиента

Требование по защите, касающееся аутентичности клиента как получателя – «средняя». Когда передача документа производится электронно, очень важно обеспечить, чтобы к клиенту можно было обратиться. Поэтому  клиенту в своем подписанном заявлении необходимо указать адрес электронной почты.

Необходимо подобрать требования безопасности в отношении наличия из требований по защите по классам «высокая» и «очень высокая».  Больше ничего сказать об этих требованиях безопасности невозможно, не зная деталей о конкретной технической процедуре.

Отдельное выведение требований безопасности не производится в отношении аспектов целостности в требованиях по защите, поскольку они уже учтены при аутентификации переводимых данных.

3.5. Дизайн онлайнового процесса

Главная группа, руководитель IT департамента и руководитель Организационного департамента встречаются для оценки результатов критического рассмотрения процесса. При этом они учитывают тот факт, что извещение о налогообложении, которое должно быть присоединено прежде, чем можно будет провести обработку в BAOnD, также доступно для публики в электронном виде с 1 января 2003 г. Поэтому совещание определяет два фундаментально различных сценария коммуникации, а участники впоследствии решают создать суб-процесс «Заявления граждан и решения по стоимости» раздельно для этих двух различных сценариев, т.е. с электронным заявлением и без него.

Форма заявления также определяет формат последующего извещения: заявитель конкретизирует, хочет ли он получить уведомление в электронной или письменной форме. Электронные извещения посылаются только на аутентифицированные учетные записи электронной почты (сервис-провайдер), которые «выпущены» для участия в электронной процедуре (задача DSI  и RegTP). Извещение считается доставленным, если а) с учетной записи электронной почты получено подтверждение получения и б) подтверждение, что заявитель ознакомился с извещением, посылается с учетной записи электронной почты на BAOnD. В противном случае, извещение считается полученным через 72 часа после того, как BAOnD отправило его (даже без подтверждения).

Оптимизированный документооборот в случае письменных заявлений

Некоторые из заявлений, получаемых BAOnD, останутся в письменном виде. Для того чтобы предусмотреть такие случаи, онлайновый процесс будет проектироваться следующим образом (рассматриваются только получение заявления и первоначальная пересылка):

· Заявления, которые явно не относятся  к кругу обязанностей BAOnD, пересылаются соответствующему госоргану. Заявления, предназначенные для негосударственных органов, возвращаются заявителю (не вводя в IT систему);

· Письменные заявления и все вложения сканируются, и IT система присваивает им родовой процессинговый код. Этот родовой код применяется для внутренней идентификации и присвоения в BAOnD.

· Идентифицируется отправитель заявления.

· Если нет возможности идентифицировать данные отправителя в заявлении, тогда все документы уничтожаются через месяц, а все введенное  в IT систему автоматически стирается.

· Устанавливается контакт с клиентской базой данных.

· Если клиент уже зарегистрирован в глобальной клиентской базе данных, тогда новые данные сравниваются и расширяются или модифицируются по мере необходимости.

· Входящие письма и документы проверяются на полноту лицом, отвечающим за вводы в точке получения (аутентификация).

· Если приложение неполное, заявителю немедленно сообщается об этом одним из способов. Соответствующее состояние обработки должно быть установлено вручную (требуется документ такой-то).

· Как только запрошенную документацию получает BAOnD, заявление выпускается для обработки. Эта операция выпуска опять-таки выполняется вручную лицом ответственным за ввод.

· Входящие письма и документы электронно выпускаются для пересылки соответствующему лицу для обработки лицом, отвечающим за ввод, в точке получения.

· Вслед за аутентификацией, заявления граждан помечаются флажками в электронной процедуре и освобождаются для дальнейшей обработки отвечающим за нее лицом.

· В случае прямого заказа без необходимости в какой-либо обработке специалистом, соответствующее сообщение отправляется в офис маркетинга или помечается соответствующий статус. Дальнейшая обработка выполняется затем в офисе маркетинга. 

Оптимизированный документооборот в случае электронных заявлений (электронная почта или онлайновая форма)

Публика может сообщаться с BAOnD следующими способами:

· Граждане, которые могут предоставить адекватную аутентификацию, могут обрабатывать заявление в онлайновом режиме и прилагать необходимые вспомогательные документы. Сведения, приведенные в форме, и приложенные документы автоматически принимаются в электронную процедуру в BAOnD и помечаются как онлайновые заявления граждан. 

· Граждане могут загрузить форму заявления из Интернета (www.bund.de или www.baond.bund.de), заполнить ее письменно, подписать и возвратить по почте. Другой способ – форму заявления можно запросить у BAOnD по телефону, и она будет послана заявителю по электронной почте или по простой.

· Граждане с адекватной аутентификацией могут также представить заполненную форму и все вспомогательные документы по электронной почте. Удостоверение входящих электронных сообщений и приложений и их перевод в электронную процедуру должны выполняться централизованно, и не тем лицом, которое отвечает за обработку заявления. Центральный офис также отвечает за отправку и подтверждение получения.

3.6. Передача проекта IT-специалистам (подготовка к Фазе 4)

Далее, специалисты Организационного департамента и департамента IT участвуют в семинарах, где они обсуждают, какие компоненты необходимы для дизайна онлайнового процесса, могут ли они взаимодействовать и как, и возможно ли использование стандартных продуктов. При такой деятельности ответственность за продолжение регулирования задач по проекту в целом передается от организаторов к IT специалистам. IT специалисты решают, являются ли функциональные спецификации из стадии оптимизации процесса осуществимыми и можно ли их внедрить, потратив приемлемые суммы и в приемлемые сроки. Этим подготавливается база для Фазы 4, «Дизайн высокого уровня». При необходимости организаторам может понадобиться проанализировать свою работу и модифицировать цели.

3.6.1. Онлайновое удобство «старых процедур» в BAOnD, выявление слабых сторон

IT специалисты изучают существующую инфраструктуру IT, с тем чтобы выделить возможные сферы, где требуется совершенствование.

Однородность серверной среды и аппаратного обеспечения

В настоящее время в центральных аппаратах госорганов используется 21 сервер, управляющий стандартными операционными системами. Кроме того, действуют две системы UNIX, содержащие функции шлюза и прокси. Файловый сервер (управляющий старой операционной системой) применяется для кооперации с университетами и институтами. Он может быть использован для вызова бета-версий новых программных средств (которые предоставляет BIS на CD-ROMe) после соответствующей аутентификации. Веб-сервер с операционной системой OSS эксплуатируется сервис-провайдером во внешнем офисе в Берлине (частная собственность). Два внешних офиса эксплуатируют три сервера со стандартными операционными системами и подключены к центральному аппарату через маршрутизаторы WAN в качестве постоянной виртуальной закрытой сети (VPN). Локальная сеть в центральном аппарате госоргана работает с 100 мегабит Ethernet, а во внешних офисах – с 10 мегабит Ethernet.

Действующие в настоящий момент сервисы и поддерживаемые протоколы

Все служащие госорганов имеют Интернет-доступ (web и FTP). Все сотрудники имеют также собственные SMTP email-адреса через стандартный почтовый сервер.

Внутри организаций локальная Ethernet-сеть оперируется через TCP/IP. UDP ограничивается с помощью межсетевого шлюза. Особый SSL-сервер, использующий единое предъявление пароля (sign-on), эксплуатируется за шлюзовыми системами, позволяя аутентификацию на файловом сервере (BIS доступ через IP туннель).

Текущие процедуры типа клиент-сервер и сетевое удобство существующих изолированных решений

В настоящее время имеется единая процедура клиент-сервер по использованию сети госоргана для участия в услугах директории, а также для почтовой и офисной среды и интранета. Изолированные решения не применяются.

Имеющиеся дополнительные IT процедуры и их интерфейсы (внешний контур, внутренний контур)

Для эксплуатации существующей клиентской базы данных SQL применяются только компоненты стандартной операционной системы. UNIX и соответствующие ему системы баз данных не используются.

Текущая сетевая и серверная загрузка

В часы пик внутренняя сеть госорганов в настоящее время работает на 75% мощности. Серверы сейчас работают на 67% мощности. Централизованное резервное копирование сетевых драйвов производится автоматически по ночам. Полное резервное копирование проводится еженедельно.

Управление сетью

В настоящее время не используется никакой инструмент сетевого управления. Эта ситуация в будущем изменится.

Кадровые ресурсы для эксплуатации IT (IT-сотрудники и их способность планировать и внедрять новые процедуры)

В настоящее время работают двенадцать человек. Они заняты в первую очередь оперированием и планированием IT-инфраструктуры.  Для внедрения онлайновой процедуры в BAOnD есть персонал, но недостаточный. Поскольку специальные навыки всех членов персонала охватывают все планируемое содержание процедур, они смогут сотрудничать в фазе планирования. Дизайн высокого уровня и реализация проекта придется проводить силами внешних ресурсов персонала, поскольку наличного персонала в BAOnD будет недостаточно, даже если все будут использованы все возможности, предоставляемые законодательством о занятости.

Существующая IT-безопасность (прокси, шлюз, правила фильтра, лог-файлы)

Имеется  концепция IT-безопасности, созданная внешним сервис-провайдером в 1999 г. в тот момент, когда было создано агентство. Эту концепцию IT-безопасности придется адаптировать и развивать во время введения онлайновой процедуры. BSI просят оказать поддержку.

Прокси-сервер используется для интернет-доступа. Конфигурация шлюза соответствует высоким требованиям безопасности, необходимым для участия в Информационной сети Берлин-Бонн (BBIN). Лог-файлы сейчас не оцениваются из-за нехватки персонала. Эта ситуация изменится в ходе реорганизации департамента IT.

Контракт с Интернет сервис-провайдером

В настоящее время нет контрактных отношений по частному законодательству. Все интернет-сервисы используются в рамках сети BBIN.

3.6.2. Профиль требований к «новой» IT-процедуре в BAOnD

Здесь необходимо принять во внимание ранее выделенные инфраструктурные процедуры агентства (использование электронных подписей, шифрование, документооборот, управление документами и т.п.).

Предпосылки: BAOnD использует очень мало IT-персонала. Однако, те, кто есть, имеют очень высокую квалификацию. Планируемые варианты решения поэтому должно быть легко регулировать , и они не требуют много сопровождения. Не предусматривается, да и невозможно увеличивать количество квалифицированного IT-персонала. Поэтому придется признать факт, что внедрение компонента программного обеспечения потребует усиления интенсивности работы. Все системы баз данных, которые будут использоваться в будущем, должны быть пригодны для объединения сетью и подчиняться стандарту XML (технология ключа). Вся информация и продукты, предназначенные для клиентов, будут подготовлены к тому, чтобы соответствовать различным жизненным ситуациям (концепции для семей, молодых семей, детей и молодежи, женщин, пожилых граждан, инвалидов или людей с недостатками зрения или слуха, низкооплачиваемых работников и тех, кто живет на пособие, малых и средних предприятий, госорганов).

Примечание: Соображения, излагаемые ниже, ни в коем случае не являются исчерпывающими и универсальными. Они предназначены для того, чтобы пролить свет на определенные вопросы, и перечисляются здесь в концентрированной форме, чтобы текст не выходил за пределы управляемой длины. Профили требований должны проектироваться для каждого заявления отдельно и требуют экспертных IT-знаний. Они включают основные условия и намерения, которые должны базироваться на имеющихся сейчас решениях, для того чтобы было как можно меньше работ по дорогостоящим, требующим много времени проектам планирования, разработки и внедрения. Если это возможно на техническом уровне, должны использоваться основные компоненты, созданные для BundOnline 2005.  

Веб-сервер (системное решение)

Это единая общая база для интернет- и интранет-информации. В первую очередь, это решение предназначено для информационных потребностей клиентов. Оно также обеспечивает информацию клиентам мобильной связи. Авторская система и система графического дизайна для создания HTML-контента. Динамическая маршрутизация информации о регистрации граждан в основных системах баз данных госорганов через множество промежуточных систем. Информация о продукте и защищаемая информация после аутентификации клиента. По выбору – безопасные подключения и защищенная передача данных также и для общей информации. По возможности, никакого использования активного контента и cookies, никакой анимации, tickers, web cams. Поддержка поиска и извлечения функций для клиентов. Как и в прошлом, веб-сервер должен находиться вне сети госоргана и вне структуры сети интранет федерального правительства. В связи с предполагаемым увеличением числа доступов в веб, должна быть создана обширная система с динамичным распределением загрузки, дабы она отвечала требованиям, как доступности, так и безопасности от сбоев. Единый корпоративный дизайн для всего контента. Дизайн и системная среда, согласующаяся со средами, применяемыми в партнерских госорганах. Возможны также загрузки длясотрудничающих центров доверия.

Система управления контентом

Это база для простого, эффективного администрирования и обмена содержанием для онлайновых сервисов. Сокращение работ по программированию для онлайновой информации и, следовательно, сокращение времени для организации, необходимого на подготовку и предоставление информации для использования ее клиентами. Концепция авторизации, которая дает возможность предоставлять информационные объекты для публикации в интернет на веб-сервере из любого места в пределах госоргана. Управление версиями и сопровождение этих объектов. Единые объектные стандарты и интерфейс для внутреннего документооборота в форме решения браузера. Решение Java Enterprise для обеспечения совместимости с существующими платформами и стандартами и избежания зависимости от какого-то конкретного сервис-провайдера или программиста на случай будущих расширений и адаптаций. (В рамках системной среды госоргана приемлемо использование servlets для передачи пакетов данных. Будущие серверы должны обладать достаточно мощной конфигурацией.)

Сервер форм

1. Помимо веб-сервера, должен оперироваться  тем же внешним сервис-провайдером и в том же месте отдельный сервер для форм (за пределами сети госоргана, но близко к магистрали). На данный момент, формы должны быть в наличии только в формате PDF, чтобы обеспечить их точность и предотвратить непреднамеренную передачу метаданных. Клиенты должны иметь возможность заполнять формы offline. Как альтернатива, они могут распечатываться и подписываться вручную или получать юридически действительную цифровую подпись и затем возвращаться по электронной почте. Самые важные формы будут также доступны на www.bund.de. 

2. Среда разработки сервера форм для проектирования и создания форм. Разнообразная среда операционных систем. Возможность извлечения формы и преобразования ее  по всем обычно используемым форматам файлов. Поля содержания могут переводиться на Офисные среды через сервер ODBC. Интерфейсы к XML и HTML. Клиентское программное обеспечение для граждан в форме браузерного plug-in. Опционный интерфейс через OSCI для технических процедур.

Общий веб-форум и мультимедиа для интерактивных видео-конференций

Должен быть создан многоуровневый форум для обмена информацией и опытом. Будет также  установлен серверный компонент в том же физическом месте, что и веб-сервер.

С одной стороны, это делается для пользователей предоставляемых продуктов и ими же самими, и, с другой – для разработчиков и системных операторов, а также производителей предлагаемых продуктов. На обоих уровнях, должна быть возможность делать доступным видео-контент, презентации и офисные документы через систему авторства. Видео-контент должен предоставляться в потоковом формате (и предоставляться, как альтернатива загрузкам). Опционный серверный компонент для видео-конференций привлекает участников извне сети госоргана.

Должны быть разработаны и внедрены различные уровни авторизации: граждане без авторизации, граждане с авторизацией (зарегистрированные пользователи через персонализированный логин, например, с помощью идентификационного номера и пароля). Другие авторизованные лица с квалифицированной подписью для ознакомления с конфиденциальным содержанием, локальные супер-пользователи и председатель (прямое подключение через эксклюзивный WAN-маршрутизатор). Для того чтобы поддерживать обновление содержания, для всех госорганов, которые предлагают онлайновые услуги, необходимо иметь возможность предоставлять информацию о своих технических процедурах в незащищенной области.

Все сотрудничающие партнеры, совместно с отдельными университетами и институтами, будут иметь возможность презентовать себя. По юридическим причинам, загрузка контента должна производиться через системного оператора.

Зарегистрированные пользователи смогут подавать описания ошибок на квитанциях в режиме онлайн через интерактивную платформу. Они затем будут направляться непосредственно сотруднику, ответственному за услуги.

Онлайновый магазин и сервер загрузки, система оплаты

Все программные продукты (105 файлов, размером 0,5 и 122 мегабайт) и сертификаты должны быть доступны для приобретения онлайн. Загрузка через кодированный канал после установления защищенного соединения (SSL 3.0). Сертификаты на упрощенное участие в платных сервисах (онлайновые правительственные услуги) нельзя, в целях безопасности, делать доступными для загрузки. Они будут отправляться на CD или смарткартах. Кроме того, будут предоставляться бесплатные plug-ins и программные средства. Они будут полезны или необходимы гражданам, желающим воспользоваться онлайновыми услугами. Зарегистрированные пользователи, которые приобрели программные продукты у коммерческих поставщиков третьей стороны, идентичные  имеющимся в онлайновом магазине, получат опцию приобретения платного обновления «правительственной версии».

Различные госорганы (BSI, BIS и BAOnD)  должны иметь возможность выполнять загрузку на сервер. Администрирование будет выполнять BAOnD.

Файлы будут загружаться в закодированном виде. Как только получение платежа будет подтверждено, клиент автоматически получит email, предоставляющий ключ, который требуется для дешифровки файлов и удостоверения целостности чековых сумм (ключ и инструмент, приблизительно 100 килобайт).

Абоненты будут автоматически получать обновления по электронной почте. Никакого распределения «подлинных» программ и никаких удаленных функций.

Платеж будет производиться через правительственный платежный сервер (Проект Федерального Офиса Финансов – прямая дебитовая процедура). Платеж должен быть также возможен через систему paybox (клиенты мобильной связи). По правовым причинам онлайновый платеж возможен только для клиентов, имеющих постоянное жительство в Германии.

Сервер электронной почты (системное решение)

Система электронной почты предназначена для выполнения логической оценки входящих электронных сообщений на базе определенных критериев (информация заголовка, тема, тип вложений, содержание вложений) и направления их для обработки (интерфейс к DMS/WMS и архив). Свойства, которые должны быть реализованы, должны отражать стандартное решение «виртуальной канцелярии» (проект «Центральные базовые компоненты для BundOnline 2005», разрабатываемый в настоящее время). Это обеспечивает всему госоргану центральный распределительный узел, что дает возможность шифровать и дешифровать входящую и исходящую почту. Существующая концепция персонализированных электронных адресов (Siegfried.Someone@baond.bund.de)  должна быть продолжена.

Системы множества специальных баз данных

1. Глобальная база данных клиентов. Квалифицированная аутентификация с помощью смарткарты. Совместимая с сетью и VPN (виртуальной закрытой сетью)  и с клиентом. Размер записи – примерно 2 килобайта, и в настоящее время имеется  около 500 000 записей (максимум в будущем – 2,5 миллиона), интерфейс к почтовой системе, DMS/WMS. Объем транзакций – примерно 500 000 доступов в год. Время отклика истемы на вызов записи до конца операции загрузки при вызове записи от клиента во внешнем офисе, подключенном через WAN не должно превышать 20 секунд (одновременный доступ 15 клиентов). Система должна быть достаточно стабильной, чтобы позволять одновременный доступ (доступ читать и/или писать) 400 клиентов без какой-либо потери целостности. Аутентификация должна использовать ролевую систему, которая реплицирует организационные функции, по меньшей мере, следующих ролей: лица, отвечающего за обработку, лица, отвечающего за аннулирование, внутреннего аудитора, администратора, персонала поддержки базы данных.

2. Глобальная информационная платформа и база данных продуктов для отслеживания истории и контента. Индексная система и высокопроизводительные полнотекстовые поисковые алгоритмы.

Интегрированные процедуры документооборота и управление документами, архивирование

Система управления документооборотом с контролем процесса и хранение. Интеграция бюджетных ограничений и новые «инструменты контроля», предусмотренные в существующих правовых документах для госорганов (контролирование и непрерывный процесс совершенствования, управление ошибками).

Сквозное отображение организационной структуры (с мерами замещения!) и электронные вторые подписи с использованием аутентификации со смарткартой. Только автоматизированное электронное архивирование. Операции извлечения с помощью полнотекстовых поисков и регистрационных номеров. Совместимая с клиентом объектная структура.

Процедура для интеграции бумажных документов и факсов (заявления и другая почта, получаемая в бумажной форме) в электронной процедуре

Компонент DMS/WMS и архивирование, интерфейс к “виртуальной канцелярии” должен учитываться.

Криптографическая концепция госоргана (в связи с обработкой данных, подчиняющихся законодательству о фискальной конфиденциальности)

Для шифрования файлов и сети на сервере и в сети должен применяться LAN-crypt или аналогичный ему продукт. Собственная администрация госоргана  будет логически и физически интегрирована в сегмент защищенной сети через маршрутизаторы (а не через переключатели уровня-2-3). Утверждение сети для конфиденциальной информации в соответствии с правительственными инструкциями по классифицированной информации (VS-A, VS-IT) вплоть до классификационного уровня ОГРАНИЧЕНО.

Данные клиентов, подчиняющиеся законодательству о фискальной конфиденциальности, должны храниться в кодированном виде на физически отдельном сервере на протяжении всей обработки и быть доступными только лицу, отвечающему за их обработку (соответствующая маршрутизация). Данные должны автоматически быть стерты по истечении юридически предусмотренного периода. То же относится ко всем не-анонимным системным данным.

PKI госоргана для передачи подписанного, закодированного контента

Концепции SPHINX и Agypten Project (OSS), использование Trusted Mime Browser Plugin. Концепция смарткарты госоргана для аутентификации клиента и одновременного использования для фиксирования времени. По правовым причинам, никакой интерфейс к контролирующей и фиксирующей время системе не должен быть физически отделенным от сети госоргана.

Создание data-центра

Из выделенных требований IT-безопасности ясно, что IT-инфраструктура и IT госоргана в центральном аппарате BAOnD должны удовлетворять значительно более точному профилю защиты. Это требование было определено после первоначального сравнения с существующей концепцией IT-безопасности. Дополнительные компоненты аппаратного обеспечения , необходимые для новых IT процедур, будут размещены вместе в помещении, которое еще должно быть создано и которое должно удовлетворять требованиям, предъявляемым к data-центрам. С этой целью будет также необходимо переместить ныне действующие серверы в новую зону безопасности. Среда, которая должна быть создана, включает в себя концепцию иерархического и физического доступа. Конференц-зал, запланированный для этой цели, должен, помимо его нынешнего применения, быть оборудованным кондиционерами и системой противопожарной сигнализации. Его внешняя структура должна быть преобразована, усилена и снабжена приборами определения непрошенных посетителей. Нынешняя концепция планирования на случай чрезвычайных ситуаций должна быть адаптирована к новым требованиям.

Главный call-центр

Справиться со всеми многогранными информационными задачами, касающимися новых онлайновых услуг, уже и так перегруженному персоналу госорганов будет невозможно. Все еще нужно определить, насколько задачи публичной информации, затрагивающие BAOnD и его партнерские госорганы, могут быть сгруппированы вместе и поручены профессионально эксплуатируемому call-центру. Нужно определить, будет ли экономичнее отдать эту задачу по аутсорсингу или же обязать собственный штат госоргана.

3.6.3. Определение дополнительных IT процедур, которые нужно моделировать

В настоящий момент нет требования по дополнительным IT процедурам сверх модулей, представленных выше. Однако ясно, что задача гармонизации многих различных компонентов потребует значительных усилий. В частности, задача обеспечения необходимой возможности взаимодействия по использованию компонентов в рамках интегрированной процедуры документооборота потребует значительного времени.

3.6.4. Осуществимость новых IT процедур в BAOnD

Оценка стоимости IT-моделирования и программирования
Согласно грубым экспертным подсчетам, планирование, дизайн, внедрение и оценка новой IT-инфраструктуры займет примерно 200 человеко-дней. Сюда не включается миграция нынешней платформы операционной системы.

Время на адаптацию, и в частности услуг программирования Java, для стандартных модулей, которые предстоит закупить для реализации сквозной IT-процедуры, оценивается приблизительно в 400 человеко-дней.

Требования, возникающие из оценки требований защиты и требования безопасности, которые не могут моделироваться или же могут моделироваться при непропорционально высокой стоимости.

Никаких непропорциональных требований. Однако потребуется большое начальное капиталовложение в поддержку концепции аутентификации через использование квалифицированной подписи во всех госорганах.

Стандартные продукты или решения для частичных реализаций, которых нет на рынке, так что расходы подсчитать нельзя.

Необходимых базовых модулей, которые должны предоставляться централизованно в рамках инициативы BundOnline 2005,  еще нет в наличии.

3.7. Заключительные операции Фазы 3

В примере BAOnD нет специфической детальной репликации “Условий предварительной проверки правовой базы”. Для “Руководства по е-Правительству” планируется составление проекта “Правовых принципов”. В них должны быть разъяснены все соответствующие вопросы.

После того как форма планируемого онлайнового процесса определена в процессе дизайна работ, выполняются проверки с целью уточнения того, насколько услуга, которую нужно создать, все еще отвечает первоначальным целям госорганов и оправдано ли ее внедрение в запланированной форме, если посмотреть с точки зрения экономичности. При анализе соответствия целям, в BAOnD следует ответить на следующие вопросы:

· Являются ли те услуги, которым присвоена высокая приоритетность, (наиболее) подходящими для того, чтобы содействовать достижению главных целей госоргана?

Да. – Имеющие приоритетность цели госоргана в BAOnD состоят главным образом в реализации потребностей клиентов, касающихся быстрой обработки задач и исчерпывающей информации о продуктах, которые могут быть предоставлены. Эти цели, которые изложены в описании Фазы 2, будут выполнены благодаря запланированным мерам.

· Подтвердились ли предположения, которые составили базу, на которой устанавливались приоритеты в ходе конкретного планирования?

Да – Процесс определения онлайновых услуг и техническая структура, которая должны будет быть внедрена для них, подтвердили предположения, касающиеся текущего и будущего объема и применения процедур. Планируемые технические решения смогут достичь поставленных целей в средние сроки.

· Не упущены ли из виду какие-либо значительные условия и трудности или возможности, связанные с реализацией онлайнового обслуживания?

 Нет. – Запланированные меры по реализации согласуются с современным состоянием. Запланированная инфраструктура может легко быть расширена и является масштабируемой для того, чтобы справиться с возрастающими потребностями. Это создаст возможности для использования тех платформ, которые должны быть созданы совместно с другими госорганами, и все стороны, которых это касается, получат доступ к техническим и организационным экспертным знаниям, приобретенным из практического опыта оперирования реализацией.

· Можно ли осуществить планируемые шаги в предусмотренное графиком время?

Учитывая текущие оценки, да. – Однако решающие прогнозы пока невозможны, поскольку интеграция различных планируемых модулей программного обеспечения будет выполняться внешними сервис-провайдерами. Фактические расходы и план реализации будут оформлены в течение последующих фаз.

Поскольку техническое планирование онлайновых процессов еще не выполнено, пока невозможно с точки зрения стоимости предпринять какой-либо серьезный монетарный анализ на данный момент. Несмотря на это, рассматриваются следующие вопросы:

· Степень перепроектирования, которое необходимо (особенно с организационной стороны; а с технической стороны лишь настолько, насколько  такое обоснование возможно в настоящий момент), учитывая инфраструктурные процедуры, определенные в Фазе 2.

Модули программного обеспечения, перечисленные выше в разделе «Дизайн онлайнового процесса», приведут к обширным изменениям в использующемся сейчас графическом пользовательском интерфейсе.

· Потребности обучения со стороны заинтересованного персонала

Требования продолжающегося обучения следует держать на возможно более низком уровне через вовлечение владельцев процессов в реальный выбор программного обеспечения, которое будет использоваться в будущем. Это люди, лучше всех знающие, что представляет собой  нынешняя «рабочая среда» и какие специальные знания требуются от людей, отвечающих за обработку.

· (Сравнительно большая) сложность обслуживания на стороне пользователя

По возможности следует избегать значительной сложности операционной среды, используемой гражданами. Доступ к онлайновым услугам не должен быть неоправданно трудным или оказываться невозможным для неопытных пользователей из-за дополнительных требований. Возмещение вложений в требующиеся технические решения будет возможно, только если в обозримом будущем будет широкое признание 

· Зависимость от законодательных процедур, время на которые трудно определить

Планируемые технические решения могут быть реализованы с учетом нынешнего законодательства о применении электронных подписей при государственных услугах.

Для примера применения, приведенного для иллюстрации Фазы 3, не требуется обновление стратегии е-правительства. В большой степени, результаты Фаз 2 и 3 охватывают схожие вопросы. Степень ожидаемой возможности достижения целей и прогнозируемое время на внедрение онлайновых услуг не изменились.

Координатор Е-Правительства  подчеркивает, что после применения Фазы 3 планы BAOnD по Е-Правительству стали значительно более обязательными по характеру. Он просит руководителя подразделения по связям с общественностью подготовить соответствующие отчеты, которые затем обсуждаются с руководством госоргана и представителями местного персонала. Они публикуются на интранете руководством госоргана. Далее информация и детали планирования онлайновых услуг, которые собраны до сих пор, подготавливаются ответственными административными департаментами для различных сторон:

· Как руководящий орган, Федеральное Министерство внутренних дел получает краткое изложение планируемых мероприятий и оценку ресурсного планирования, вместе с изучением экономичности, обосновывающим планируемые инвестиции. Дается оценка финансовых потребностей, которая, даже при использовании всех бюджетных возможностей, не может уместиться в бюджет BAOnD.

· BSI и BIS (вымышленный орган) также получают изложение планируемых мероприятий. Запланированные IT-процедуры, которые непосредственно включены в сотрудничество с госорганами, описываются более подробно. Делается предложение создать руководящий комитет по этим мероприятиям.

· К подходящим партнерским госорганам (например, управления госзакупок BMI, BMF) обращаются в попытке получить поддержку высокоуровневого дизайна и детального планирования мероприятий, запланированных на предстоящую фазу, с тем, чтобы удерживать как можно более низкие расходы на внешний консалтинг.

· Для того чтобы избежать возникновения избыточных ожиданий во время этой фазы проекта в виде преждевременных обсуждений или чрезмерно оптимистичных сроков и, вследствие этого, неудачи в достижении намеченных целей, на которые возлагались надежды, информация не разглашается публике, как будущим клиентам.

4. Заявление в Фазах с 4 по 6

Этот пример будет распространен на фазы с 4 по 6-ю позднее.

5. Фаза 5

Этот пример будет распространен на фазу 5 позднее.

6. Фаза 6

Этот пример будет распространен на фазу 6 позднее.

7. Приложение

Таблица, показывающая границы между Фазой 2 и Фазой 3 с помощью примера BAOnD (DH = руководитель департамента, PR = лицо, отвечающее за обработку заявления, ОС = служащий офиса). Таблицу следует читать слева направо в окрашенных разными цветами столбцах. Описание документооборота представлено сверху вниз внутри столбца. Столбец «Услуги» содержит чрезвычайно сжатый перечень стадий работы, записанных в Фазе 2. Столбец «Суб-процесс» имеет то же самое содержание, но более подробное. Столбец « Семинар по критике» перечисляет вопросы, выявленные сотрудниками, участвующими в процессе либо владельцем процесса. Столбец «Оптимизация» описывает потенциальные решения выявленных проблем организатором. Столбец «IT-моделирование» описывает решение проблемы с точки зрения IT-специалиста. Таблица предназначена для предоставления очень сжатой иллюстрации технической эволюции формулирования проблем и потенциальных соответствующих решений.

	№ 
	Услуга
	Под-процесс (Фаза 3 регистрация информации о процессе, реструктуризация)
	Семинар «критицизм»
	оптимизация
	ИТ моделирование

	1.
	Заявления, полученные Публичным агентством, с установленной датой, введены во входящую корреспонденцию (канцелярия) 
	Заявления полученные в BAOnD, с установленной датой, с исходящей датой введен во   входящую корреспонденцию и назначен серийный номер, адресат идентифицирован в BAOnD, заявление передан во внутреннюю услугу доставки  корреспонденции. (канцелярия)
	Установка даты и ручной ввод в файл входящей корреспонденции занимает много времени
	Входящие бумажные документы и факсы будут сканироваться и для них будут назначаться серийные  номера 
	Процедура управления документами, сервер форм, система управления процессами управления

	2.
	Пересылка исполнителю через Рук-ля Деп. (РД) (курьер)
	Заявление пересылается РД (курьер)
	
	
	Электронная процедура

	3.
	
	Идентификация ответственности. РД  обрабатывает заявления, которые имеют высокую важность и аппеляции. Остальные заявления передаются исполнителю (ответственному лицу).  Исполнитель определяется по первой букве имени заказчика (РД).  
	В 80% случаев не нужная проволочка благодаря узким местам
	Обработка РД только в особых случаях, иначе прямо к исполнителю
	

	4.
	
	Переправка исполнителю (курьер)
	
	
	Электронная процедура

	5.
	Печать заявления с детализированной информацией о статусе, введение в «список приложений»  ( /исп), проверка на полноту ( /исп), подтверждение о получении отправителю, если необходимо, запрос недостающих документов, недостающих подписей ( /исп), обработка заявления (исп), возможность вовлечения других лиц или департаментов в обработку заявления (различные), создание официального извещения, ценовые решения (исп)
	Проверка введения заявления в файл  входящей корреспонденции, проверка введения в заявления в почтовый список (исполнитель), ввод информации о заявителе  в файл заказчика (исп.), заявление проверяется на полноту, если требуемые  документы предоставлении не полностью (если возможно, то по e-mail) и заявление перепредставляется, подтверждение о получении заявителю (исп.) выбот требуемого продукта (ПП, сертификат, грант), природа идентифиуированного заявления, если заявление на платный продукт заказываемый без государственной субсидии, то заявление прямо направляется в канцелярию для отправки (исп), проверка природы требования желаемого продукта (является ли заявитель гражданином Германии? Какое семейное положение заявителя?) Максимальный разрешенный доход на основе семейного статуса. Закрытое налоговое извещение используемое для проверки не является ли доход заявителя ниже порогового уровня, регулирование авторизации, частичная авторизация либо запрещение (исп), создание извещений (исп),  создание ценовых извещений (исп). В случае получения e-mail заявления, предварительные извещения и официальные извещения  высылаются заявителю по e-mail (исп ).
	Опасность заключается в неравномерном распределении заявлений по исполнителям, не возможность передачи прав на исполнение, разные локальные тексты стандартов для индивидуального пользования
	Централизованный доступ к пулу для исполнителей, стандартизация текстов стандартов
	Решения баз данных, автоматическая маршрутизация от веб-серверов, система управления процессами, система управления контентом, управления документами и архивирование.
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В настоящем плане распределения задач, 4 независимых услуги, которые оперируют разными организационными блоками





В дополнение к получению заявлений в письменной форме, можно также прислать e-mail прямо к ответсвенному лицу, который хранит его в листе ожидания пока не придет заявление в письменной форме
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