NUTZERZENTRIERUNG

Nutzeranforderungen und -bediirfnisse werden erhoben,
verstanden und bewertet. Sie bilden die Grundlage

fur die Konzeption und Gestaltung, die Realisierung und
den Betrieb von digitalen Angeboten der Verwaltung.
Nutzerinnen und Nutzer sollten dabei wenn moglich
direkt beteiligt werden.

Digitale Angebote sind einfach und intuitiv, so dass die
Nutzerinnen und Nutzer sie akzeptieren. Sie fiihren die

Nutzerinnen und Nutzer durch eine klare Struktur und
ggf. mit zusatzlichen digitalen Hilfestellungen zum Ziel.

Digitale Angebote sind barrierefrei konzipiert und
gestaltet. Sie verwenden weitestgehend einfache,
birgernahe sowie genderneutrale Sprache.

Birgerinnen und Biirger sollten ihre Daten und
Dokumente nur einmal mitteilen miissen. Nachweis-
dokumente werden schrittweise durch Registerabfragen
und zwischenbehordliche Datenaustausche ersetzt.

Werden Daten und Informationen der Nutzerinnen und
Nutzer in digitalen Angeboten verarbeitet, werden
Sicherheitsvorkehrungen zu ihrem Schutz getroffen
und transparent gemacht. Datenaustausche zwischen
Behorden werden durch zwischengeschaltete
Intermediare abgesichert und im Datencockpit der
Nutzerinnen und Nutzer protokolliert.

Biirgerinnen und Biirger sowie Unternehmen werden
mit geeigneten Mallnahmen und positiven Nutzer-
erfahrungen motiviert, den digitalen Service anstelle
des papiergestiitzten Verfahrens zu nutzen.

VORGEHEN

Sofern rechtliche Vorgaben der Entwicklung einer
nutzerzentrierten, einfachen und effizienten digitalen
Losung entgegenstehen, werden diese zligig
angepasst und wird dadurch die Digitaltauglichkeit
des Rechts fortwahrend erhoht.

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.

Die digitalen Angebote werden so realisiert, dass tiber
jedes Portal alle Leistungsbeschreibungen gefunden und
Online-Dienste aufgerufen werden kénnen.

Servicestandard
fur die digitale
Verwaltung

- digitale-verwaltung.de/servicestandard
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ZUSAMMENARBEIT

Eine vertrauensvolle, Ebenen (ibergreifende und
interdisziplindre Zusammenarbeit, auch mit Akteuren
aulerhalb der Verwaltung, ist die Grundlage fir
nutzerorientierte und durchgangige digitale Angebote
der Verwaltung unabhangig von Zustandigkeiten.

Zusammenschliisse fiir Entwicklungsgemeinschaften
werden proaktiv angestrebt. Unterstiitzungsangebote
fir deren Zusammenstellung und Finanzierung werden
auf ihre Anwendbarkeit fiir die Erstellung digitaler
Angebote gepriift.

OFFENHEIT

Offene Standards miissen bei der Realisierung und dem
Betrieb der digitalen Angebote genutzt werden.

Der Quellcode aus der Realisierung digitaler Angebote
der Verwaltung - Eigenentwicklungen - wird als
Open Source, d. h. in nachnutzbarer Form mit kostenfreier,
eine Veranderung gestattender Lizenzierung zur
Verfligung gestellt.

Die Wiederverwendung von vorhandenen digitalen
Angeboten oder ihren Bestandteilen wird gepriift, bevor
eine neue Komponente geplant und realisiert wird.

TECHNISCHER BETRIEB

Die Zuverlassigkeit, Ausfallsicherheit und IT-Sicherheit
der digitalen Angebote sind integraler Bestandteil

der Entwicklung und im kontinuierlichen Betrieb. Fiir
mogliche Stor- und Ausfille gibt es Supportkonzepte.

Die Interoperabilitait von Komponenten wird durch
gemeinsame Standards, definierte Schnittstellen und
kompatible Architekturen gewahrleistet.

Die Evaluation der technologischen Modernitat

der digitalen Angebote wird zum festen Bestandteil
der Betriebsprozesse. Sie ist Grundlage fiir die
Weiterentwicklung.

WIRKUNGSCONTROLLING

Die Wirksamkeit der digitalen Angebote wird anonym
anhand von Nutzungsintensitat und Nutzerzufriedenheit
erhoben. Um die Transparenz zu erhéhen, werden

die Ergebnisse veroffentlicht. Diese werden auch in
maschinenlesbarer Fassung bereitgestellt.

Die Evaluation der Nutzerzufriedenheit der digitalen
Angebote wird zum festen Bestandteil der Betriebs-
prozesse, um daraus kontinuierlich und fir zukiinftige
Weiterentwicklungen MaRnahmen zur Verbesserung
abzuleiten.



