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NUTZERZENTRIERUNG Q

1 Nutzeranforderungen und -bedurfnisse werden erhoben, ver-

standen und bewertet. Sie bilden die Grundlage fiir die Konzepti-

on und Gestaltung, die Realisierung und den Betrieb von digita-

len Angeboten der Verwaltung. Nutzerinnen und Nutzer sollten
dabei wenn moglich direkt beteiligt werden.

2 Digitale Angebote sind einfach und intuitiv, so dass die Nutzerin-
nen und Nutzer sie akzeptieren. Sie fihren die Nutzerinnen und
Nutzer durch eine klare Struktur und ggf. mit zusatzlichen digita-

len Hilfestellungen zum Ziel.

3 Digitale Angebote sind barrierefrei konzipiert und gestaltet. Sie
verwenden weitestgehend einfache, blirgernahe sowie gender-
neutrale Sprache.

4 Blrgerinnen und Birger sollten ihre Daten und Dokumente nur

einmal mitteilen missen. Nachweisdokumente werden schritt-

weise durch Registerabfragen und zwischenbehdrdliche Daten-
austausche ersetzt.

5 Werden Daten und Informationen der Nutzerinnen und Nutzer
in digitalen Angeboten verarbeitet, werden Sicherheitsvorkeh-
rungen zu ihrem Schutz getroffen und transparent gemacht.
Datenaustausche zwischen Behdrden werden durch zwischen-
geschaltete Intermediare abgesichert und im Datencockpit der
Nutzerinnen und Nutzer protokolliert.

6 Blrgerinnen und Birger sowie Unternehmen werden mit geeig-
neten Malinahmen und positiven Nutzererfahrungen motiviert,
den digitalen Service anstelle des papiergestiitzten Verfahrens

ZuU nutzen.

VORGEHEN &

7 Sofern rechtliche Vorgaben der Entwicklung einer nutzerzent-

rierten, einfachen und effizienten digitalen Losung entgegenste-

hen, werden diese zligig angepasst und wird dadurch die Digital-
tauglichkeit des Rechts fortwahrend erhoht.

8 Die digitalen Angebote der Verwaltung werden agil, iterativ und

mit nutzerzentrierten Methoden geplant, entworfen, realisiert
und kontinuierlich weiterentwickelt, um langfristig innovativ und
nutzerfreundlich zu bleiben.

9 Die digitalen Angebote werden so realisiert, dass tiber jedes Por-
tal alle Leistungsbeschreibungen gefunden und Online-Dienste
aufgerufen werden kénnen (Online-Gateway Portalverbund).

ZUSAMMENARBEIT —

Eine vertrauensvolle, Ebenen tibergreifende und interdisziplinare
Zusammenarbeit, auch mit Akteuren aullerhalb der Verwaltung,
ist die Grundlage fir nutzerorientierte und durchgangige digitale
Angebote der Verwaltung unabhangig von Zustandigkeiten.

1 1 Zusammenschlisse fir Entwicklungsgemeinschaften werden

proaktiv angestrebt. Unterstlitzungsangebote fiir deren Zusam-
menstellung und Finanzierung werden auf ihre Anwendbarkeit
far die Erstellung digitaler Angebote gepriift.
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1 Offene Standards missen bei der Realisierung und dem Be-
trieb der digitalen Angebote genutzt werden.

1 3 Der Quellcode aus der Realisierung digitaler Angebote der Ver-

waltung (Eigenentwicklung) wird als Open Source, d.h. in

nachnutzbarer Form mit kostenfreier, eine Veranderung ge-
stattender Lizenzierung zur Verfligung gestellt.

1 Die Wiederverwendung von vorhandenen digitalen Angeboten
oder ihren Bestandteilen wird gepriift, bevor eine neue Kom-
ponente geplant und realisiert wird.

TECHNISCHER BETRIEB —— @@

1 Die Zuverlassigkeit, Ausfallsicherheit und IT-Sicherheit der di-
gitalen Angebote sind integraler Bestandteil der Entwicklung
und im kontinuierlichen Betrieb. Fir moégliche Stor- und Aus-

falle gibt es Supportkonzepte.

1 Die Interoperabilitat von Komponenten wird durch gemeinsa-
me Standards, definierte Schnittstellen und kompatible Archi-
tekturen gewahrleistet.

1 Die Evaluation der technologischen Modernitat der digitalen
Angebote wird zum festen Bestandteil der Betriebsprozesse.
Sie ist Grundlage fur die Weiterentwicklung.

WIRKUNGSCONTROLLING — [0

1 Die Wirksamkeit der digitalen Angebote wird anonym anhand
von Nutzungsintensitat und Nutzerzufriedenheit erhoben. Um
die Transparenz zu erhdhen, werden die Ergebnisse veroffent-
licht. Diese werden auch in maschinenlesbarer Fassung bereit-
gestellt.

1 9 Die Evaluation der Nutzerzufriedenheit der digitalen Angebote
wird zum festen Bestandteil der Betriebsprozesse, um daraus
kontinuierlich und fir zuklnftige Weiterentwicklungen Mals-

nahmen zur Verbesserung abzuleiten.
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