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Typologie und Kosteneffizienz 
Elektronischer Bürgerdienste

Harald Schumacher, GF b.i.t.consult GmbH
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„GPO‐Projekt E‐Bürgerservice“ 
Städte Bergheim und Frechen
Projektsteckbrief:
 Teilnehmer: 

– Bürgerservice der Städte Bergheim und Frechen
– Organisatoren der Städte Bergheim und Frechen
– KDVZ RER
– b.i.t.consult GmbH

 Projekt‐ Inhalte / Zielsetzung:
– Ist‐Aufnahme Bürgerserviceprozesse
– Optimierung  „Offline‐Prozesse“
– Modellierung standardisierter Soll‐Fachprozesse
– Modellierung E‐Bürgerservice
– Wirkung und Wirtschaftlichkeit
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Neues organisatorisches/technisches 
Gestaltungspotenzial für E-Government-Prozesse
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Diensterbringung
Daten-

ÜbermittlungBestätigung per PIN

Diensteanbieter 
(E-Business, E-Government) Staat

Berechtigungs-
zertifikat

Zertifikat:
- Name Dienste-

anbieters
- Zweck Daten-

übermittlung
- …

Berechtigung für
- Vorname
- Nachname
- Alter
- …

Ausweisinhaber

Dienst auf Website

Anfrage des DienstesBürger‐PC 

Dienst ist berechtigt und fragt 
nach PersonendatenDatenabfrage

Vorname
Nachname
Alter 
…

oder:      
ePA-Geheimnis

+ Anbieternummer  
=          Pseudonym

E-Identitätsnachweis 

„strukturierte Daten“ ermöglichen 
nachfolgende Prozessautomation

eID‐
Daten

Antrags‐
Daten
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Vorgehen:

 Prozess Standardisierung und Optimierung  
 E-Government-Prozesse mit der eID
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Spannungsfeld „Prozess‐Standardisierung“

Fach‐
recht

Verfahrens‐
recht

Allg. 
Rechts‐

grundlagen

Techno‐
logische
Standards

Organi‐
satorische
Normen

Fachliche
An‐

Forderungen

Service
An‐

Forderungen

„de jure“

„de facto“
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„Gemeinsame Sprache“ erforderlich: 
Fachmodellierungsstandard (FaMoS)

Ziele Wirkungen

S E

S 1 2 E

1 21` 1``

Prozesskontext:
“Landkarte“

Prozessabgrenzung

Teilprozesse

Arbeitspakete

Aktivitäten

Funktionen

Input

Output

Fachmodell

(technisches) 
Ausführungsmodell

(Anwendungsfälle)
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Vorgehen Übersicht:
 Prozess Standardisierung und Optimierung    E-Government-Prozesse mit der eID

Ist‐Prozess 1

Ist‐Prozess 2

Standard‐
Fach‐Prozess 1

Standard‐
Fach‐Prozess 2

Generischer 
E‐Service 
Prozess

Fachspezifische 
E‐Service Prozesse

Prozess –
Optimierung!
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Ausgewählte Ergebnisse:

 Typologie E-Service Prozesse
 Kosteneffizienz und Attraktivität
 Modellrechnung Wirtschaftlichkeit
 Schlussfolgerungen
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Drei Prozessmuster im Online‐Service:

Elektronische
Antragstellung

Elektronische
Antragsbearbeitung

IT‐unterstützte
Antragsbearbeitung 
mit E‐/P‐Zustellung

Elektronische
Antragstellung

IT‐unterstützte
Antragsbearbeitung
mit Vorsprache

C

B

A

Anmeldung

Ummeldung

Einfache MRA

Einfaches FZ

erw. MRA
erw. FZ

PE‐Schweb.
Bew.‐PA

nPA/eID

nPA/eID

@
WWW

@
WWW



E‐Postbrief

@
WWW

@
WWW E‐Postbrief

Elektronische
Antragstellung

nPA/eID

@
WWW

Eingang:

Eingang:

Eingang:

Ausgang:

Ausgang:

Ausgang:

Bildschirmanzeige
/ Download

Bildschirmanzeige
/ Download

Postbrief


Vorsprache

E‐Postbrief
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Online Service Prozesstyp A: 
„Elektronische Bearbeitung“ 

• Online Servicekonzept:

Elektronische
Antragstellung

Elektronische
Antragsbearbeitung

A

nPA/eID

@
WWW

@
WWWEingang: Ausgang:

Bildschirmanzeige
Upload / download

Einfache MRA

Einfaches FZ

Beispiele:
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IST‐Prozess: „einfaches Führungszeugnis“
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Prozessoptimierung „Online‐Prozess: Typ A“
Beispiel: „einfaches Führungszeugnis“

X = „entfällt, bzw. maschinell“
= „Automationsfähig“
= „Weiter notwendig“
= „Neu, bzw. verlagert“



22.11.2013 14

Online Service Prozesstyp A: 
„Elektronische Bearbeitung“

Merkmale:
 Automatisierte Bearbeitung
 Synchron: 

 Bildschirmausgabe
 Download

 Asynchron: E‐Zugang zum Nutzer
 E‐Bürgerpostfach
 DE‐Mail
 E‐Postbrief wenn 

kein Unterschriftserfordernis

Kosteneffizienz:
 Sehr hoch: 100%

Nutzung : Einsparung      
= 1 : 1         
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Online Service Prozesstyp B: 
„Backoffice Bearbeitung“ 
(mit ggfs hybrider Zustellung)

• Gestaltung:

IT‐unterstützte
Antragsbearbeitung 

mit Zustellung
B

erw. MRA

erw. FZ
PE‐Schweb.
Bew.‐PA

@
WWW

Elektronische
Antragstellung

nPA/eID

@
WWWEingang: Ausgang:

Bildschirmanzeige
/ Download


E‐Postbrief Postbrief
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Prozessoptimierung „IST‐Prozess“
Beispiel: „erweitertes Führungszeugnis“
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Prozessoptimierung „Online‐Prozess: Typ B“
Beispiel: „erweitertes Führungszeugnis“

X = „entfällt, bzw. maschinell“
= „Automationsfähig“
= „Weiter notwendig“
= „Neu, bzw. verlagert“
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Online Service Prozesstyp B: 
„Backoffice Bearbeitung“

Merkmale:
 Teilautomatisierte Bearbeitung
 Asynchrone Bearbeitung aufgrund:

 Sichtung & Bewertung von 
Nachweisdokumenten
 E‐Zustellung

 Prozessergebnis nicht 
für E‐Zustellung geeignet
 Postalische Zustellung

Kosteneffizienz:
 Abhängig vom (Rest‐)Aufwand für 

nicht automationsfähige Bearbeitung
 Mittel bis hoch: Geschätzt: 60 – 95%

Nutzung : Einsparung      
= 1 : 0,76         
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Online Service Prozesstyp C: 
„E‐Antrag mit Vorsprache“ 

• Gestaltungsempfehlung:

Elektronische
Antragstellung

IT‐unterstützte
Antragsbearbeitung
mit Vorsprache

C
Ummeldung

nPA/eID

@
WWW

Eingang: Ausgang: 
Vorsprache

Anmeldung
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Prozessoptimierung „Hybrider‐Prozess: Typ C“
Beispiel: “Ummeldung“

X = „entfällt, bzw. maschinell“
= „Automationsfähig“
= „Weiter notwendig“
= „Neu, bzw. verlagert“
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Online Service Prozesstyp C: 
„Hybride Bearbeitung mit Vorsprache“

Merkmale:
 Teilautomatisierte Bearbeitung
 Abschließende Fallbearbeitung

nach Vorsprache aufgrund von:
 Erfordernis zu Bearbeitung /

Änderung von
Ausweisdokumenten

 Erhebliche Missbrauchsrisiken
 Gesetzliches Erfordernis 

zur Vorsprache

Kosteneffizienz:
 Abhängig vom (Rest‐)Aufwand für 

nicht automationsfähige Bearbeitung
 Gering; Geschätzt: 20‐60%

Nutzung : Einsparung      
= 1 : 0,2         
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Welche Erwartungen sind realistisch?

• 20 Mio nPA´s sind in Gebrauch, dies 
entspricht ca. 33% der erwachsenen 
Bürger

• Einschaltquote eID: 30%
• maximal 10% der Bürger können 

derzeit eID‐basierte Online‐Dienste 
nutzen

• Dies begrenzt den Anteil der maximal 
über Online Services abzuwickelnden 
Fälle und das Einsparpotenzial
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Attraktivität der E‐Bürgerdienste
OL‐Services unterscheiden sich erheblich 
in ihrer „Kosteneffizienz“

 E‐Services mit hohem 
Automationsgrad und synchroner 
Bearbeitung sind:
 kosteneffizient
 attraktiv für Kunden

 Wenig kosteneffiziente E‐Services mit 
hoher Fallzahl können attraktiv sein, 
wenn sie „einfach“ einzuführen 
sind…

 Sehr kosteneffiziente E‐Services mit 
geringer Fallzahl können 
interkommunal gebündelt und nach 
dem EfA‐Prinzip angeboten werden… 
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Handlungsfelder: „make or buy?“

1. „Kein Handlungsbedarf“:
möglichst wenig investieren!

2. Kernprozesse mit Fachanwendung; 
der Verfahrensanbieter wird 
Webservices 
und E‐Services anbieten

3. „Kunden weiterleiten“: 
Mit Serviceangebot (Internetportal) 
des Landes bzw. der Bundebehörde 
„verlinken“

4. „Handlungsbedarf“:
Vermutlich kommunales 
Lösungsangebot erforderlich

Fallzahl

Ko
st
en
ef
fi
zi
en
z

hochniedrig

ho
ch

ni
ed
ri
g

Ummeldung

Anmeldung

erw. MRA
erw. FZ

PE‐Schweb.

Bew.‐PA Einfache MRA
Einfaches FZ

2

34

1

Es existieren mehr als 
70 weitere kommunale Produkte

„nach Bundesrecht“
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Modellrechnung Wirtschaftlichkeit

 Annahmen
 Nutzungsabhängiger Ressourcenbedarf
 Kennzahlen
 Schlussfolgerungen
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Modellrechnung „Wirtschaftlichkeit“

Annahmen:

Mittlere Fallbearbeitungszeit (Ist)

Prozesstyp A
mittlere Fallbearbeitungszeit 5 Minuten

Prozesstyp B
mittlere Fallbearbeitungszeit 10 Minuten

Prozesstyp C
mittlere Fallbearbeitungszeit 15 Minuten

Ressourcenbindung (Ist)

Prozesstyp A
Ressourcenbindung 40 Prozent

Prozesstyp B
Ressourcenanteil  40 Prozent

 Prozesstyp C
Ressourcenanteil 20 Prozent

Optimierungspotenzial (Soll)

Prozesstyp A
Automationsgrad 95 Prozent

Prozesstyp B
Automationsgrad 75 Prozent

Prozesstyp C
Automationsgrad 20 ProzentVariablen:

Anzahl VzStÄ Bürgerservice 0

Anzahl Bürgerkontakte ("Fälle") 0
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Modellrechnung „Wirtschaftlichkeit“:

Anzahl VzStÄ Bürgerservice 10

Anzahl Bürgerkontakte ("Fälle") 101120

Ressourcenbindung (Ist)

Prozesstyp A
Ressourcenbindung 40 Prozent

Prozesstyp B
Ressourcenanteil  40 Prozent

Prozesstyp C
Ressourcenanteil 20 Prozent

SUMME Bürgerservice
Anteil 

Nutzung 
Online 

Service 

RB (Minuten)
E-Bürger-
Service

RB (Minuten)
Bürger-
Service

Anteil 
Nutzung 
Bürger-
service

Summe RB
(Minuten)

VzStÄ
Bedarf

Zuwachs
Produktivität

%
100% 212.352 0 0% 212352 2,8 72
90% 191.117 75.840 10% 266957 3,5 65
80% 169.882 151.680 20% 321562 4,2 58
70% 148.646 227.520 30% 376166 5,0 50
60% 127.411 303.360 40% 430771 5,7 43
50% 106.176 379.200 50% 485376 6,4 36
40% 84.941 455.040 60% 539981 7,1 29
30% 63.706 530.880 70% 594586 7,8 22
20% 42.470 606.720 80% 649190 8,6 14
15% 31.853 644.640 85% 676493 8,9 11
10% 21.235 682.560 90% 703795 9,3 7
5% 10.618 720.480 95% 731098 9,6 4
3% 6.371 735.648 97% 742019 9,8 2
2% 4.247 743.232 98% 747479 9,9 1
1% 2.124 750.816 99% 752940 9,9 1
0% 0 758.400 100% 758400 10,0 0
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Nutzungsabhängige Kostenwirkung:

36,0 %

7,2 %

3,6 %

Maximal
Mögliche
Kostenwirkung

Derzeit 
Maximal
Mögliche
Kostenwirkung Derzeit 

Mögliche
Kostenwirkung

Benchmark:
Nutzerquote
(NemID / 2012) 
In Dänemark

76,5%
Internet‐
nutzer
(D, 2013)

50,0 %
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Erste Schlussfolgerungen:

1. Angebotsentwicklung weit hinter Nutzungsbereitschaft
2. Hohe Kosteneffizienz, differenzierte Betrachtung erforderlich 
3. Nutzentreiber: Kundenakzeptanz & Automationsgrad
4. Nutzungshäufigkeit „einfacher und abschließender“ E‐Dienste 

potenziell höher
5. Kosteneffizienz „einfacher und abschließender“ E‐Dienste 

definitiv höher
6. Auch Prozesskosten „Neuer Dienste“ können bewertet werden  
7. Die meisten (wichtigsten?) E‐Dienste müssen nicht „selbst 

entwickelt“ werden
8. Standardisierung bei Service‐ Anforderungen und Abläufen der 

Serviceanbieter (Kommune) kann Kosten senken und beschleunigt 
die Angebotsentwicklung

9. Planung der Angebotsentwicklung muss zwischen 
„Kostenorientierung“ und „Kundenorientierung“ abwägen  
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Ausrichtung der GPO im Rahmen des E‐GovG 
 E‐Government Gesetz als „Innovationsbeschleuniger“

> 70%
Gemeinsame
Kernprozesse

Schwerpunkt: E‐Schriftformersatz
Änderung des § 3 a des VwVerfG des Bundes
(Achtung: Muss noch durch synchrone Gesetzgebung auf die 
Landes‐Verwaltungsgesetze übertragen werden) 

3. bei Verwaltungsakten oder sonstigen Maßnahmen der Behörden durch Versendung einer 
De‐Mail‐Nachricht  nach §5 Absatz 5 des De‐Mail‐Gesetzes durch die Behörde.

Die Schriftform kann auch ersetzt werden

1. durch unmittelbare Abgabe der Erklärung in einem von der 
Behörde in einem Eingabegerät oder über öffentlich zugängliche Netze   
zur Verfügung gestellten elektronischen Formular,

2. bei Anträgen und Anzeigen durch Versendung eines  elektronischen Dokuments an 
die Behörde mit der Versandart nach § 5 Absatz 5 des De‐Mail‐Gesetzes,

Klarstellung Formulare (§ 13)

Ist durch Rechtsvorschrift die Verwendung eines bestimmten Formulars 
vorgeschrieben, das ein Unterschriftsfeld vorsieht, wird allein dadurch nicht 
die Anordnung der Schriftform bewirkt. 

Bei einer für die elektronische Versendung
an die Behörde bestimmten Fassung des Formulars entfällt das 
Unterschriftsfeld.
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.

Weitere Fragen?
Kontakt:

harald.schumacher@bitconsult.de
harald.schumacher@bitconsult.epost.de


