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Agenda

ÅWie komme ich zu den richtigen User Stories?

ÅService Design ςDie Methode

ÅEinsatz in der öffentlichen Verwaltung
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Unterschiedliche Perspektiven der Beteiligten 
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Wie komme ich zu den richtigen User Stories?

?

ProductOwner ProductBacklog Sprint Backlog ProductIncrement Product

ScrumMaster

Team
Daily

Scrum

Sprint
Iteration
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Service Design Überblick 

Behörden

ÅMitarbeiter
ÅZulieferer
ÅPartner
ÅGesetze
ÅMitbewerber
ÅTechnik

Service 
Design

Strategie

Konzepte

Lösungen

Kultur

Fähigkeiten

Kontaktpunkte

Qualitätserleben

Attraktivität

Feedback

Kunden

ÅMarkt
ÅCommunity
ÅGesellschaft
ÅPolitik
ÅWirtschaft
ÅTrends

ZufriedenheitProduktivität
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Das Vorgehensmodell ςDer Double Diamond

Product Backlog /

Leistungsbeschreibung 

für Ausschreibungen 

Quelle: British Design Council 2005

Exploration Kreation
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Digital Economy and Society Index Report 2021

Quelle: https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/digital-public-services-scoreboard
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±ƻƳ ǎǘŅǊƪǎǘŜƴ Yŀƴŀƭ αtŜǊǎǀƴƭƛŎƘ ōŜƛ ŘŜǊ .ŜƘǀǊŘŜά ƎŜƘŜƴ ŘƛŜ ²ŜƴƛƎǎǘŜƴ ǿƛŜŘŜǊ ǿŜƎΦ Die Wanderbewegungen hin zu Online sind äußerst gering.

Telefonisch E-Mail Persönlich Homepage /Online Brief
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*8% haben sich vor dem Behördengang telefonisch Informationen bei der Behörde geholt
Wanderbewegungen < 15% werden nicht dargestellt, Wanderbewegungen < 25% haben keine Prozentangaben; zu 100 fehlende Prozent: αYŜƛƴŜ !ƴƎŀōŜά
Basis: Alle beurteilten (maximal 2) Behördengänge ςDE (n=1.083)

*

22%57%35%44% 11%

Internet 
generell

Nur 11% derer , die 
versuchten Online (OL)  
Dinge zu erledigen, haben 
dies auch OL fortgesetzt. Das 
sind 2,3% aller versuchten 
OL-Kontakte.

Nur 32% der 7% , die 
Beratung OL nutzten, sind 
auch bei diesem Kanal 
geblieben. 

Quote: Nur 1,6%!

Immerhin konnten am Ende 
wieder 18% OL abschließen, 
Zugänge von Brief- und 
Mailberatung 
eingeschlossen.

https://www.egovernment-monitor.de/

8%

12%

35%32%83%32%11%

7%

23% 6%

6%

18% 15%

6% 40%

5%

6% 52%

30%

CitizenJourney ςDeutschland - Alle Behördengänge



Nutzer:innenzentrierungςKund:innenstets im Fokus

Wirkungsmaximierung ςviele Nutzer:innen

mit einer deutlichen Arbeitserleichterung erreichen

Länderübergreifende Nachnutzbarkeit 

ςEiner-für-Alle-Prinzip
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Leitfaden zum Onlinezugangsgesetz

https://leitfaden.ozg-umsetzung.de/pages/viewpage.action?pageId=4621516
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Wahrnehmung von Behörden  und Kunden 

Unterschiedliche Wahrnehmungvon Behörden und Kunden.

Beidemüssen zufrieden sein.
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Anzahl Termine im Kreisverwaltungsreferat München im Januar 2022  

Monatlich knapp 

100.000 Bürgervorsprachen, 

die mit der Terminvereinbarung 
verwaltet wurden.

Ausländerbehörde
13%

Bürgerbüro
64%

Einbürgerung
1%

Führerscheinstelle
8%

KFZ-Zulassung
11%

1%

1%

Versicherungsamt
1%

Gewerbeam
Standesamt
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Exploration

Interviews mit Stakeholdern  

Halbstrukturierte 
Interviews 

zur Abfrage der 
Anforderungen

Quelle: https://www.muenchen.de/rathaus/Stadtverwaltung/Kreisverwaltungsreferat/Buergerbuero.htm


