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Verwaltungsübergreifende Kundenorientierung.
Herausforderungen bei der Umsetzung der EU-DLR.

Organisatorische Herausforderungen

� Struktur und Anzahl der Beteiligten

� Komplexität der Prozesse

� Wissensvernetzung

� Unzureichende Standardisierung 
(Prozesse und organisatorische 

Schnittstellen)

� Prozessorientierte Aufgaben-
verteilung (Front-/Backoffice)

Technische Herausforderungen

� Vereinheitlichung und Wiederver-

wendung von Basiskomponenten

� Zentrales Lösungsangebot vs. 

dezentrale Nutzung

� Heterogenität der Fachverfahren

� Wissensvernetzung

� Flexibilität vs. Komplexität 
(Ausbaustufenkonzepte)

Rechtliche Herausforderungen

� Rechtliche Möglichkeiten ausloten

� Bedarfe für rechtliche Regelungen 
identifizieren

� Ausbaustufen der Rechts-
änderungen berücksichtigen

One-Stop-

Government

One-Stop-

Government
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Beispielhafter 
Verfahrensablaufs der 
Antragstellung zur 
Aufnahme einer 
Dienstleistungstätigkeit 
durch einen 
zulassungspflichtigen 
Handwerker aus dem 
europäischen Ausland 

Die OSG-Prozesskette
besteht aus einzelnen 
OSG-Prozessen.

Weiteres Beispiel:

OSG-Prozesskette 
Umzug

Der One-Stop-Government-Lösungsansatz.
OSG-Prozessketten repräsentieren Lebenslagen.
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One-Stop-Government - im Wettstreit der besten Services.

Verzeichnisdienste AdministrationExterne Systeme

Infrastruktur

Information

Präsentation

Transaktion

Fachverfahren 

Land

Fachverfahren 

Kommunen
IMI

Authenti-

fizierung

Benachrich-

tigung

Pay-

ment

EAI

Identity-

management

Dokumenten 

Safe

Informations-

basis

Service 

Request

Lebens-

lagen

VPS

Content

Management 

Such-

Service

Fachanwendungs-

Service

Telefon-

Service

Wissens-

management

Email-

Service

Autori-

sierung

Fallmana-

gement

Work-

flow

Management & 

Monitoring

Archiv-

Service

Administration & 

Verwaltung

OSCI 

Intermediär

Weitere 

Fachverfahren

Formular-

Service

SMS- und 

Fax-Service

PKI-

Service

Behörden-

wegweiser

Prozess

Assistent

Zuständig-

keitsfinder

Repor-

ting

Web/Perso-

nalisierung

Self-Service

Bürger

Self-Service

Unternehmen

Self-Service

Verwaltung

Agenten

Service 115

Agenten

Service BB



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!
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