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Unterschiedliche Perspektiven der Betelligten MSsg
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Wie komme ich zu den richtigen User Stories? [MSQJ
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Service Design Uberblick .Msg
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Das VorgehensmodejlDer Double Diamond [MSg

Exploration Kreation

‘J
Product Backlog /

Leistungsbeschreibung
fur Ausschreibungen

Quelle:British Design Council 2005
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Digital Economy and Society Index Report 2021 M54

e-Government Users
All Individuals (aged 16-74)
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European Commission, Digital Scoreboard

Quelle: https://ec.europa.eu/digitadinglemarket/en/digitatpublicservicesscoreboard
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Punyelag

CitizenJourney Deutschland Alle Behordengange

.MSsQg
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: . . . Internet

8%

Nur 11% derer , die
versuchten Online (OL)
Dinge zu erledigen, haben
dies auch OL fortgesetzt. D4
sind 2,3% aller versuchten
OL:-Kontakte.

(7))

12%

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 abschliel3en
Zugange von Briefind

2% Mailberatung
eingeschlossen.
*8% haben sich vor dem Behdrdengang telefonisch Informationen bei der Behérde geholt o .
Wanderbewegungen < 15% werden nicht dargestellt, Wanderbewegungen < 25% haben keine Prozentangaben; zu 100 fehlendeYR&z&8nt: ! Yy 3| 6 S &
Basis: Alle beurteilten (maximal 2) Behdrdengéq@E (n=1.083) https://www.egovernmentmonitor.de/
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Initiative
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Leitfaden zum Onlinezugangsgesetz o[MSQg

Nutzer:innenzentrierung; Kund:innenstets im Fokus

Wirkungsmaximierung; viele Nutzer:innen

mit einer deutlichen Arbeitserleichterung erreichen

Landeribergreifende Nachnutzbarkeit

¢ Einerfur-Alle-Prinzip

https://leitfaden.ozgumsetzung.de/pages/viewpage.action?pageld=4621516
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Wahrnehmung von Behorden und Kunden MSsg

Unterschiedliche Wahrnehmungon Behdrden und Kunden.
Beidemussen zufrieden sein.
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Anzahl Termine im Kreisverwaltungsreferat Minchen im Januar 2022

. Versicherungsamt

Gewerbeam
1% 1%

1%

Auslanderbehérde

KFZZulassung R
0

11%

Fuhrerscheinstelle
8%

EinblUrgerung__
1%

Birgerbiro
64%
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Monatlich knapp

100000 Bilrgervorsprachen,

die mit der Terminvereinbarung
verwaltet wurden.

MSQg
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Exploration

Interviews mit Stakeholdern

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

Halbstrukturierte
Interviews

zur Abfrage der
Anforderungen
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