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Agenda

▪ Hochleistungsportale für die öffentliche Verwaltung 

▪ Erwartungen an Staat und Verwaltung 
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▪ Leitbild: Europa, Bund, Länder & Kommunen 

▪ Herausforderung: Gemeinsame Umsetzung
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One-Stop-Government (OSG)

▪ Alle Konzepte zur Bündelung von Verwaltungsangeboten

| an einer Stelle und in einem Vorgang

| unabhängig wo auch immer 

die Leistung effektiv produziert wird

| unabhängig ob diese 

von einer oder mehreren Organisationen erstellt wird

Quelle: von Lucke 2008, S. 43-47.
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Überlegungen zur Erreichbarkeit

Portal als Zugangssystem

Elektronischer Kanal

Quellen: von Lucke 2004, S. 80 und von Lucke 2008, S. 65.5
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Portale

▪ leicht bedienbare, sichere und 

personalisierbare Zugangssysteme

▪ über die Anwender mit Rücksicht 

auf ihre jeweiligen Zugriffsberechtigungen

▪ Zugang zu Informationen, Anwendungen, 

Prozessen und Personen erhalten

▪ die auf den durch das Portal erschlossenen 

Systemen verfügbar sind

▪ wobei der Zugriff nach dem Mehrkanalprinzip erfolgt
6 Quelle: von Lucke 2008, S. 112-113.
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Horizontales Multi-Channel-Management 

(Multiple Channel Service-Delivery)

Direkter elektronischer Kanal

Sprachtelefonischer Kanal

Persönlicher Kanal

Papierschriftlicher Kanal

7 In Anlehnung an: von Lucke 2008, S. 67.
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Vertikales Multi-Channel-Management 

(Multi-Channel Service Delivery)

Direkter elektronischer Kanal

Sprachtelefonischer Kanal

Persönlicher Kanal

Papierschriftlicher Kanal

#1 #4

#5

#6

#3

#2

8 In Anlehnung an: von Lucke 2008, S. 67.
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Verwaltungsportale

▪ leicht bedienbare, sichere und 

personalisierbare Zugangssysteme

▪ über die Anwender mit Rücksicht 

auf ihre jeweiligen Zugriffsberechtigungen

▪ Zugang zu Informationen, Anwendungen, Prozessen 

und Personen aus Regierung und Verwaltung erhalten

▪ die ihrerseits in diversen Systemen 

des öffentlichen Sektors bereitgestellt

▪ und durch das Portal erschlossen werden. 

9 Quellen: von Lucke 2008, S. 119, S. 118-121 und S. 177-282.
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Entwicklungsstufen von Verwaltungsportalen

Umfang und Funktionalität

Informationssammelstelle
Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Bund.de

Portal für die 

Bundesrepublik 

Deutschland

Einstiegspunkt

Köln
Berlin Portale

Qualität, 

Zeit und 

Aufwand 

nehmen zu

Hochleistungs-

portale

10

Portal-

verbund

Quelle: von Lucke 2008, S. 118-121.

Service Center

Service Cluster

https://www.behoerdenfinder.de/
https://www.bmi.bund.de/DE/themen/moderne-verwaltung/verwaltungsmodernisierung/portalverbund/portalverbund-node.html
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Erwartungen der Bürger

▪ One-Stop-Service (One Stop Government)

▪ No-Stop-Service (Proaktive Verwaltungsleistungen)

▪ Digitale Verwaltungsangebote 

▪ E-Government 

▪ Mehrwerte 

▪ Datenschutz

▪ IT-Sicherheit 

12 Quellen: von Lucke 2008, FORTISS/Initiative D21 2017 und PWC 2017.

http://www.egovernment-monitor.de/die-studie/2017.html
https://www.pwc.de/de/offentliche-unternehmen/die-vernetzte-verwaltung-2017.pdf
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Erwartungen der Politik

13

Bundeskanzlerin Merkel am 

09.01.2017 dbb Jahrestagung

„Bürgerportale zu schaffen, 

Bürgerkonten zu schaffen 

und einen vernünftigen 

Zugang zu Verwaltungs-

leistungen zuzulassen –

das wird eine der zentralen 

Aufgaben der nächsten 

Legislaturperiode sein.“ 

Quelle: Merkel 2017 und dbbMovie/YouTube 2017.

https://www.youtube.com/watch?v=HhP65sEGd8k&feature=youtu.be&t=2052
https://www.bundeskanzlerin.de/Content/DE/Rede/2017/01/2017-01-10-rede-merkel-dbb.html
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Nationaler Normenkontrollrat

14 Quelle: Fromm/Welzel/Nentwig/Weber/Nationaler Normenkontrollrat 2015.

https://www.bundestag.de/presse/hib/201604/-/420654
https://www.normenkontrollrat.bund.de/Webs/NKR/Content/DE/Download/2015_11_12_gutachten_egov_2015.pdf
https://www.normenkontrollrat.bund.de/
https://www.normenkontrollrat.bund.de/
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Kernbotschaften 2016

15 Quelle: Nationaler Normenkontrollrat/CSC/Cap Gemini 2016.

1. Den Anschluss schaffen.

2. Föderale Zusammenarbeit neu gestalten.

3. Nutzerorientierung konsequent umsetzen.

4. Politische Einigung herstellen und mehr Verbindlichkeit schaffen.

5. Die wichtigsten Lebens- und Unternehmenslagen vollständig 

digitalisieren.

Mit dem Portal „Digitaler Bürger- und Unternehmensservice 

Deutschland“ sollen alle digitalisierten Lebens- und 

Unternehmenslagen leicht auffindbar bereitgestellt werden.

6. IT-Standardisierung und Konsolidierung verstärken.

Zur Digitalisierung der Lebens- und Unternehmenslagen soll eine 

föderale E-Government-Infrastruktur bereitgestellt werden, 

die einen höheren und verbindlicheren Grad an Standardisierung, 

Wiederverwendbarkeit und Interoperabilität von öffentlicher IT 

gewährleistet. 

7. Gemeinsames Digitalisierungsbudget einrichten.

8. Innovationskraft stärken.

https://www.normenkontrollrat.bund.de/Webs/NKR/Content/DE/Download/2016_06_14_egovernment_gutachten_2016.pdf
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Onlinezugangsgesetz (OZG)

17 Quelle: OZG 2018.

https://www.gesetze-im-internet.de/ozg/OZG.pdf
https://www.gesetze-im-internet.de/ozg/OZG.pdf
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Onlinezugangsgesetz (OZG)

18

…

Quelle: OZG 2018.

https://www.gesetze-im-internet.de/ozg/OZG.pdf
https://www.gesetze-im-internet.de/ozg/OZG.pdf
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Zielbild: Weit mehr als nur ein Portalverbund 

▪ Verwaltungsportale aller Ebenen intelligent verknüpft

19

Verwaltungsportal Bund

13+3

Verwaltungsportale 

13+3

Verwaltungsportale 

13+3

Verwaltungsportale 

der Länder

Interoperable 

Servicekonten für 

Bürger und Unternehmen

Portalverbund

In Anlehnung an: IT-Planungsrat 2016, S. 5.
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Zielbild des Portalverbunds

20 Quelle: IT-Planungsrat 2016, S. 7.

https://www.it-planungsrat.de/SharedDocs/Downloads/DE/Entscheidungen/21_Sitzung/6_Anlage1_Portalverbund.pdf?__blob=publicationFile&v=2
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Erwartung der Verwaltung:

Klare Botschaft des IT-Planungsrats

▪ Kein zentrales Verwaltungsportal zur Abwicklung 

sämtlicher Verwaltungsdienstleistungen aller Ebenen

in diesem einen Portal  

▪ Keine Vereinnahmung bestehender Webseiten 

der Bundes-, Landes- und Kommunalverwaltung

(etwa aus den Bereichen Politik und Gesellschaft)

▪ Kein einheitliches Corporate Design

▪ Keine Veränderung der bestehenden Zuständigkeiten 
21 Quelle: IT-Planungsrat 2016, S. 9.
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Konstruktive Anmerkungen aus der Wissenschaft

▪ Welche Überlegungen und Empfehlungen sollten 

im Rahmen der Umsetzung und der konzeptionellen

Weiterentwicklung des Portalverbundes künftig 

noch Berücksichtigung finden? 

23

http://www.joernvonlucke.de/Portale/index.html
http://www.joernvonlucke.de/Portale/bericht.htm
http://www.fokus.fraunhofer.de/
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Kosten für den Vertrieb

im öffentlichen Sektor

24 Quelle: Deloitte Australia 2015, S. 24.

Kanal Kosten 

AUD

Kosten 

EUR

Persönliche 

Kanal (Schalter)
$ 16,90 € 11,37 

Durchschnittliche Kosten pro Transaktion und Kanal

Sprachtelefonische 

Kanal (Telefon)
$   6,60 €   4,44

Papierschriftliche 

Kanal (Brief)
$ 12,79 €   8,61

Direktelektronische 

Kanal (Online)
$   0,40 €   0,27

https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/au/Documents/Economics/deloitte-au-economics-digital-government-transformation-230715.pdf
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25

im Alter von … Jahren
Insgesamt

ingesamt Bundesbereich Landesbereich kommunaler Bereich Sozialversicherung1)

Beschäftigte ohne
Personal in Ausbildung 4 478 575 474 735 2 231 080 1 414 005 358 755 

davon       unter 25 144 525 37 090 48 235 48 000 11 195 
25 60 875 12 005 25 980 18 350 4 540 
26 73 280 14 410 33 775 20 275 4 820 
27 83 840 15 405 41 980 21 320 5 135 
28 90 860 15 485 47 500 22 315 5 555 
29 93 050 14 525 50 575 22 260 5 690 
30 90 770 12 705 50 375 21 875 5 810 
31 88 615 11 970 49 245 21 475 5 925 
32 87 510 10 205 49 395 21 800 6 110 
33 88 985 9 105 50 265 23 250 6 370 
34 88 565 8 590 49 355 23 930 6 695 
35 87 590 8 275 47 460 24 845 7 005 
36 86 070 8 130 45 800 24 980 7 160 
37 83 780 7 930 43 945 24 800 7 110 
38 86 540 8 330 45 345 25 090 7 775 
39 88 415 8 185 46 780 25 435 8 015 
40 87 900 7 785 46 910 24 875 8 330 
41 89 445 7 555 47 880 25 465 8 545 
42 90 645 7 720 48 095 26 825 8 005 
43 94 430 8 205 49 005 28 860 8 365 
44 108 985 9 525 55 200 33 925 10 335 
45 115 820 10 375 57 920 36 765 10 755 
46 121 505 10 995 59 325 40 045 11 140 
47 131 655 11 950 63 420 44 205 12 080 
48 138 075 12 815 65 085 47 590 12 590 
49 139 645 13 080 64 430 49 285 12 850 
50 142 635 13 010 65 340 51 105 13 185 
51 144 185 13 390 66 135 51 645 13 015 
52 148 835 14 110 68 395 53 365 12 965 
53 149 190 14 440 68 690 53 595 12 465 
54 148 630 14 040 69 295 53 075 12 225 
55 146 120 13 140 69 280 51 975 11 725 
56 141 655 12 635 67 495 50 525 11 005 
57 139 430 12 380 66 935 49 595 10 520 
58 133 965 11 865 65 025 47 185 9 890 
59 131 925 11 500 65 315 45 280 9 830 
60 125 845 10 395 63 625 42 485 9 340 
61 118 260 9 040 61 230 39 375 8 615 
62 108 605 8 605 57 760 34 890 7 350 
63 76 405 6 605 44 320 20 940 4 540 
64 und älter 81 505 7 240 48 965 21 120 4 180 

Personal in Ausbildung 210 440 14 720 133 015 50 405 12 300 

Insgesamt 4 689 020 489 460 2 364 095 1 464 410 371 055 

nachrichtlich:
Durchschnittsalter 44,6 41,8 44,5 45,7 44,9 

Quelle: Statistisches Bundesamt 2017, S. 33 und Statistisches Bundesamt 2018.

Herausforderungen im öffentlichen Dienst

• Demographischer Wandel

• Überalterung der Mitarbeiterstruktur

• Pensionierungen und Verrentungen 

• Stark zunehmende Pensionslast

• Fachkräfte- und Nachwuchsmangel

• Attraktivität des öffentlichen Sektors

• Politische Vorgaben zum Personalabbau

http://www.demografie-portal.de/SharedDocs/Informieren/DE/ZahlenFakten/Bevoelkerung_Altersstruktur_Ereignisse.html
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Umgang mit neuen Leitbildern nach Ministerwechsel

• Smartphone-Marktdurchdringung (AT): 94%

• Nur beschränkter Zugang

zu allen Verwaltungsleistungen 

für mobile Endgeräte

• Neue zentrale

als Angebot für die Bürger, um die gängigsten Portale 

und Verwaltungsapplikationen + Top 10 zu erschließen

• Weiterentwicklung der Verwaltung 

von E-Government zu Mobile Government

https://www.bmdw.gv.at/Ministerium/Seiten/default.aspx
https://www.oesterreich.gv.at/4_15_mrv.pdf
https://www.oesterreich.gv.at/4_15_mrv.pdf
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Überlegungen zur Erreichbarkeit

Direkter elektronischer Kanal

Sprachtelefonischer Kanal

Persönlicher Kanal

Papierschriftlicher Kanal

Direkter elektronischer Kanal

Sprachtelefonischer Kanal

Persönlicher Kanal

Papierschriftlicher Kanal

#1 #4

#5

#6

#3

#2

Horizontales Mehrkanalmanagement Vertikales Mehrkanalmanagement

27 In Anlehnung an: von Lucke 2008, S. 67.
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Überlegungen zur Erreichbarkeit

Ablehnung von „Mobile First“ & „Mobile Only“ 

Direkter elektronischer Kanal

Sprachtelefonischer Kanal

Persönlicher Kanal

Papierschriftlicher Kanal

#1 #4

#5

#6

#3

#2

Horizontales Mehrkanalmanagement Vertikales Mehrkanalmanagement

28

Direkter elektronischer Kanal

Sprachtelefonischer Kanal

Persönlicher Kanal

Papierschriftlicher Kanal

Mobile App Mobiler elektronischer Zugang

In Anlehnung an: von Lucke 2008, S. 67.
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Vereinbarung von den CDU/CSU/SPD 

Koalitionsvertragsentwurf vom 05.02.2018

▪ Digitales Bürgerportal für Bürger und Unternehmen

▪ One-Stop-Shop für Unternehmen

▪ Portalverbund mit Bürgerkonto, damit Bürger Einblick 

hat, welche Daten beim Staat vorliegen, welche 

Behörde darauf Zugriff genommen hat und er den 

Umgang mit seinen persönlichen Daten steuern kann

29 Quelle: CDU/CSU/SPD 2018, Z. 357 ff. Z. 2005 ff und Z. 2036 ff.
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E-Government zum Zugang zu 

5700 öffentlichen Verwaltungsleistungen

http://www.gk-leika.de/
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Rosinenpicken mit 80:20-Regel

Unzureichende Fokussierung auf die Top 100

31 Quellen: D115 2015, Hunnius/Schuppan/Stocksmeier 2015 und BMWI 2017.

https://negz.org/wp-content/uploads/2016/11/NEGZ_Top100_Verwaltungsleistungen_Buerger_Langfassung_2015.pdf
http://www.bmwi.de/Redaktion/DE/Publikationen/Studien/studie-top-100-wirtschaft.pdf?__blob=publicationFile&v=10
https://www.115.de/SharedDocs/Publikationen/DE/Organisation/115-Leistungen_Kommunen_Laender_Bund.pdf?__blob=publicationFile&v=7
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Rückgriff auf vorhandene Komponenten

▪ Behördenfinder und dessen Weiterentwicklung

▪ LeiKA - Leistungskatalog

▪ FIM:  Föderales Informationsmanagement

| Leistungs-, Formular- und  Prozessbeschreibungen

▪ Einheitliche Ansprechpartner (EAP 2.0)

▪ eID und eIDAS-Anerkennung

▪ Dokumentensafes (Einstieg ins Once-Only-Prinzip)

33
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Verzeichnisbasierter Zuständigkeitsfinder

▪ Örtliche Zuständigkeit

▪ Sachliche/fachliche Zuständigkeit

▪ Zuständige Behörde

▪ Grafik FOKUS!

34 Quelle: Klessmann/von Lucke & Fraunhofer-Institut FOKUS 2008.

• Gebietskörperschaftsverzeichnis

• Leistungsverzeichnis

• Einrichtungsverzeichnis

Essentielle Basisinfrastruktur: 

Verzeichnisbasierter Zuständigkeitsfinder
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E-Government: Von Fachverfahren über 

elektronische Akten zum Prozessmanagement

35 Quellen: Scheer/Kruppke/Heib 2003, Becker/Algermissen/Falck 2009 und Hogrebe 2017.

http://www.springer.com/de/book/9783540034384
http://www.springer.com/de/book/9783642002168
http://prove.yourresearchportal.com/de/show/map/
https://www.nomos-elibrary.de/10.5771/0947-9856-2017-5-245/prozessmanagement-und-digitalisierung-herausforderungen-fuer-forschung-lehre-und-verwaltungspraxis-jahrgang-23-2017-heft-5
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Herausforderungen im Veränderungsmanagement

• Information der nachgeordneten Behörden 

und der Kommunen zum Portalverbund

• Sorge vor neuen finanziellen Lasten und Risiken

• Perspektiven zur Schutz eigener Investitionen

• Sorgen vor einer zunehmenden Zentralisierung 

• Aufgaben: Aufgabenkritik und Aufgabenabbau 

• Aufbau- & Ablauforganisation: Personal, Prozesse

• Technik: Konsolidierung

Quellen: Gräfe 2018 und von Lucke 2018.
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https://www.service-bw.de/impressum
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EAP 1.0 

38 Quelle: EU 2018 und von Lucke/Eckert/Breitenstrom 2008.

http://ec.europa.eu/internal_market/eu-go/index_de.htm
http://www.isprat.net/fileadmin/downloads/projekte/2007/EU-Dienstleistungsrichtlinie Umsetzung/FOKUS-DLR-EAP-Abschlussbericht.pdf
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Vorschlag EU-Komm.: Single Digital Gateway

EU-Verbund mit zentralen digitalem Zugangstor

zum Digital-Public-Services-Ökosystem (2017)

39 Quelle: Europäische Kommission 2017 (Procedure 2017/0086/COD). 

https://ec.europa.eu/docsroom/documents/22761/attachments/2/translations/en/renditions/native
http://eur-lex.europa.eu/procedure/EN/2017_86
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KI-basierte automatische Sprachübersetzung

https://www.service.nsw.gov.au/
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KI-basierte automatische Sprachübersetzung

https://www.service.nsw.gov.au/
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KI-basierte automatische Sprachübersetzung

https://www.service.nsw.gov.au/
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KI-basierte automatische Sprachübersetzung

https://www.service.nsw.gov.au/
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KI-basierte automatische Sprachübersetzung

https://www.service.nsw.gov.au/
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Überzeugendere Vision erforderlich

▪ Fixierung auf den elektronischen Kanal unzureichend

▪ Minimalkonsens statt Gestaltung der Zukunft 

▪ Sorge vor einem Flickenteppich bis 2022

▪ Europäische Ebene nur im Hintergrund angedacht

▪ Intensivere Einbindung der Wissenschaft 

zur Reflektion und Innovation empfehlenswert
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Agenda

▪ Hochleistungsportale für die öffentliche Verwaltung 

▪ Erwartungen an Staat und Verwaltung 

▪ Onlinezugangsgesetz und seine Portalverbünde

▪ Konstruktive Anmerkungen aus der Wissenschaft

▪ Leitbild: Europa, Bund, Länder & Kommunen 

▪ Herausforderung: Gemeinsame Umsetzung
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Digitale Basisinfrastruktur für die Vertrieb 

von Verwaltungsleistungen 

des gesamten öffentlichen Sektors
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Ziel: Verwaltungsebenenübergreifender Ansatz

Supranationale Ebene

Europäische Union .

Nationale Ebene

Bundesrepublik Deutschland  .

Subnationale Ebene

Bundesländer .

Kommunale Ebene 

Landkreise .

Lokale kommunale Ebene

Städte und Gemeinden .
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Leitbild: Vertikaler Mehrkanalansatz

mit modularer Erweiterungsfähigkeit 

Quelle: von Lucke 2008, S. 67.49
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Leitbild: Vertikaler Mehrkanalansatz

mit modularer Erweiterungsfähigkeit 

Portal als Zugangssystem

Elektronischer Kanal

Quelle: von Lucke 2008, S. 65.50
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Agenda

▪ Hochleistungsportale für die öffentliche Verwaltung 

▪ Erwartungen an Staat und Verwaltung 

▪ Onlinezugangsgesetz und seine Portalverbünde

▪ Konstruktive Anmerkungen aus der Wissenschaft

▪ Leitbild: Europa, Bund, Länder & Kommunen 

▪ Herausforderung: Gemeinsame Umsetzung
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Investitionen in eine digitale Basisinfrastruktur 

zum Vertrieb von Verwaltungsleistungen 

des gesamten öffentlichen Sektors

• Faires partnerschaftliches Miteinander 

von Bund und Ländern auf Augenhöhe 

• Konnexivitätsprinzip als Chance begreifen,

Interoperabilitätsprobleme rasch zu beseitigen

• Koalitionsvertrag: 500 Mio EUR zur OZG-Umsetzung

und Etablierung einer E-Government-Agentur 

http://dipbt.bundestag.de/dip21/brd/2016/0814-16.pdf
http://dipbt.bundestag.de/dip21/brd/2016/0814-16.pdf
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Erledigen wir unsere Hausaufgaben …

Bürger und Unternehmen erwarten 

▪ alle Verwaltungsleistungen aus einer Hand

▪ vorbildhaften Umgang mit Datenschutz & IT-Sicherheit 

▪ hochwertige, flächendeckende Umsetzung

Verwaltungsmitarbeiter erwarten

▪ Digitale Verwaltungsinfrastruktur 

für das 21. Jahrhundert

▪ Rechtmäßigkeit, Wirtschaftlichkeit und Sparsamkeit 
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Generationenaufgabe Digitalisierung :

Wo will der digitale Staat in 15 Jahren stehen?

54 Quelle: von Lucke 2016.

Web 1.0
Internet der Systeme

World Wide Web

Netzwerkkommunikation 

über das World Wide Web

Electronic 

Government

Web 2.0
Internet der Menschen

Internet zum Mitmachen

Netzwerkkommunikation

über Social Media

Open 

Government

Web 3.0
Internet der Daten

Semantisches Web

Linked Data, Open Data,

Big Data, Big Data Analytics

Open 

Government Data

Web 4.0
Internet der Dinge & 

Internet der Dienste

Smarte Objekte, 

Cyberphysische Systeme

Smart 

Government

Web 5.0 Taktiles Internet
Netzwerkkommunikation 

nahezu in Echtzeit

Real-Time 

Government
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