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1. Was ist E-Government?
- eine Definition -

Abwicklung von Verwaltungs-
und Dienstleistungen zwischen         
Kunden und virtuellen 
Organisationen mit Hilfe von 
elektronischen Mitteln.

Electronic Government



Eine „Virtuelle Organisation“

InternetInternet KioskKiosk BürgerdiensteBürgerdienste
CallCall--CenterCenter

Customer CareCustomer Care

interner workflow

z.B. andere 
Behörde

Externer Workflow

Kunde/Geschäftspartner
! Bürger/in
! Ämter & Verbände
! Wirtschaft

Kundenbedarf
! Dienstleistung
! allgem. Info
! Status

elektronische Akteelektronische Akte



Bertelsmann spricht von einem
Balanced E-Government 

E-Democracy
Digital erfolgende Informationen 
(Transparenz) und politische 
Einflussnahme (Partizipation) von 
Bürgern und Wirtschaft auf 
Willensbildungsprozesse öffentlicher –
staatlicher wie nicht- staatlicher -
Institutionen

E-Administration
Auf Informations- und 
Kommunikationstechnologien 
basierende Abwicklung 
nutzerorientierter Services öffentlicher 
Institutionen

Balanced E-Government



Personal-
entwicklung

Organisations-
entwicklung

Finanzen

Technische 
Entwicklung

Unternehmens-
entwicklung

Beteiligte

E-Government hat 
Auswirkungen auf ....



2. Welche Ziele 
unterstützt E-Government ?

- Arbeitsabläufe effizienter durchführen

- Anpassen der Leistungserstellung an die
neuen Schnittstellen zum Kunden

- (Geschäfts-)Prozesse beschreiben

- .......



Es geht letztendlich darum,

die Organisation Stadt so zu gestalten, dass 
alle (Geschäfts-)Prozesse

erledigt werden können.

ohne“Verschwendung von Ressourcen“
(nicht wertschöpfende Tätigkeiten)



Beispiel Stadt Bremen:
Geburtsurkunde beantragen



Beispiel der Stadt Dortmund:
Kinderausweis beantragen



Beispiel Stadt Stuttgart:
Firmenkontaktaufnahme



Beispiel Stadt Karlsruhe:
Informationen zum Hallenbad



Beispiel Stadt Berlin:
Erziehungsberatung



Beispiel Stadt Mannheim:
Baugenehmigung



3. E-Government aus
Verwaltungssicht 

• Prozessorientierung
• Wertschöpfungsorientierung
• Leistungsorientierung
• Kompetenzorientierung
• Mitarbeiterorientierung
• Lernorientierung



4. Wandel der öffentlichen 
Verwaltung

Ein dreistufiges Modell,  
" welches den Wandel von der

funktions- zur prozessorientierten 
Verwaltung unterstützt.

Die Entscheidung hierzu muss jede
„Stadt“ für sich treffen.



Stufe 1:

Entscheidung welche Produkte (KGSt oder andere)
Frage: Welche Produkte / Leistungen sollen für die Bürger und 
Bürgerinnen erbracht werden?

Erstellung eines (örtlichen) Produktkataloges 
ausgerichtet an den politischen Zielen und den
Bedürfnissen der Bürger und Bürgerinnen
(inkl. der gesetzlichen  Aufgaben)



Stufe 2:

Entscheidung welche Prozesse (PAS 1021)
Frage: Wie müssen die (Geschäfts-)Prozesse 
(Ablauforganisation) gestaltet sein?

Prozesse identifizieren und im Sinne der 
Kundenorientierung unter Berücksichtigung der 
Kosten, der Zeit und der Qualität entsprechend 
gestalten (auch E-Government tauglich machen)* 
und ständig optimieren.

*Es macht keinen Sinn „alte Zöpfe“ in neuer Form elektronisch abzubilden!



Stufe 3:

Entscheidung welche Strukturen
Frage: Wie müssen die Strukturen (Aufbauorganisation) 
gestaltet sein?

Der Aufbau des Dienstleistungsunternehmens 
orientiert sich künftig an einer wirksamen und 
wirtschaftlichen Durchführung von 
Geschäftsprozessen (structure follows process).



5. Folgen für die Verwaltung

1. Bündelung bzw. Konzentration von Prozessschritten

2. Delegation von Entscheidungen vor Ort

3. Abbau von Hierarchien und  Kontrollen

4. Erzielen von Einsparungen (zunächst hohe Investitionen)

5. Freiräume für Zukunftsinvestitionen 

6. Aufgabenerledigung von verschiedenen Kommunen 
zusammenlegen



7. One-stop-shopping, anytime, anywhere 
8. Beschleunigung von Verwaltungsabläufen
9. Verbesserte Transparenz des Prozesses für alle

Beteiligten
10. Kooperation über Ämter hinweg wird erleichtert
11. Organisatorische und technische Integration der

Verwaltungsprozesse
12. Weniger Nachfragen in den Fachämtern
.......

Weitere Folgen ....



6. Fazit: E-Government erfordert

die Geschäftsprozesse zu optimieren
und nicht wertschöpfende
Tätigkeiten zu eliminieren
(Ablauforganisation)

1.



E-Government erfordert

die Verfahrens- und Informations-
wege der öffentlichen Verwaltung
neu zu gestalten
(Aufbauorganisation)

2.



E-Government muss als

weiterer Schritt auf dem Wege zum
New Public Management sowohl aus

- interner Sicht als auch
- aus externer Sicht / Schnittstelle

zum Kunden

gesehen werden.

3.



Nächste Schritte

– Verabschiedung eines standardisierten (Online-)Produktkatalogs

– Erstellung detaillierter und quantifizierter Prozessmodelle 
(mit Mengengerüsten und Kennzahlen)

– Beispielhafte Prozessoptimierung in aktiven Kommunen 
(Best Practice)

– Parallel dazu Entwicklung einer Komponenten Architektur und von
Standard-Komponenten



Ich bedanke mich für Ihre 
Aufmerksamkeit und             

stehe Ihnen für Fragen 
gerne zur Verfügung

Hans Nicht

Fachbereich Personal - Organisation


