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Human Centric Experience Design:
Ideen für die digitale Transformation entwickeln



Human Centric Experience Design

Herausforderungen der Digitalisierung im Kontext der Geschäftsstrategie betrachten

Unterschiedliche Blickwinkel einbringen, betrachten und kombinieren

Geschäfts- und Technologie-Expertise kombinieren, um in kurzer Zeit tragfähige Konzepte zu

erarbeiten

Einen taktischen Plan zum praktischen Ausprobieren entwickeln
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’Define’ Workshop
 Adressiert genau definierte und 

artikulierte Unternehmens-
herausforderungen

 Halb-tägiger Workshop

Output:

 Workshop-Bericht 

 Digitale Bibliothek der Arbeitsmaterialien

 Angebot, das den Business Case stützt

 Innerhalb von 24 Stunden geliefert

‘Explore’ Session
 für Herausforderungen, die weniger gut 

definiert oder durchdacht sind und neue 
Technologien erfordern

 Ein- bis zwei-tägiger Workshop

Output:

 Workshop-Bericht 

 Digitale Bibliothek der erarbeiteten Konzepte

 Vorschläge für nächste Schritte

 Innerhalb von 48 Stunden geliefert
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Workshoptypen



Konzepterarbeitung

Vorstellungsrunde

Gruppenarbeit

Vorstellung der Konzepte / Zusammenfassung

Nächste Schritte

Impuls

Vorstellung der Herausforderung

Agenda



Hintergrundinformationen:
Worum geht es?
Der Bürger soll souverän entscheiden können, welche Daten er welchen Verwaltungen und Wirtschaftsakteuren in bestimmten Lebenssituationen zur Verfügung
stellen soll, um durchgängige elektronische Prozesse mit Verwaltung und Wirtschaft zu ermöglichen.
Warum klappt das heute nicht?
Es gibt technische und rechtliche Hindernisse: Derzeit laufen die Prozesse nicht durchgängig digital und nicht verzahnt ab. Bürger müssen Ihre Daten immer
wieder einzeln und manuell zur Verfügung stellen. Verfahren verzögern sich und laufen wenig effizient.
Was ist die Lösung – allgemein?
Der Bürger soll seine Daten zentral und geschützt vorhalten können und seine Daten in der jeweiligen Lebenslage genau denjenigen Akteuren in Verwaltung und
Wirtschaft freigeben können, die an der Aufgabenerledigung beteiligt sind

Die Geschäftsherausforderung



Ute Umzug

Wie bin ich betroffen?

• Wenn ich umziehe habe ich einen großen bürokratischen 

Aufwand. Ich muss bei zahlreichen öffentlichen und privaten 

Institutionen meine Adressdaten ändern, z.B. in der Kommune, 

beim Finanzamt, der Kindergeldstelle, den Banken, Vereinen, 

Versicherungen, usw.

• Die Prozesse sind nicht übersichtlich, wenn ich bei der 

Ummeldung einen Fehler mache oder etwas vergesse kann es 

passieren, dass ich Mahnungen erhalte oder Strafen zahlen 

muss (Zweitwohnungssteuer, Versicherungsschutz, etc.).

Was erwarte ich?

• Ich erwarte, dass ich meine Adressdaten einmal sicher digital 

ablegen kann und souverän entscheiden kann, wann ich 

welcher Stelle meine Daten freigebe. Des Weiteren will ich 

jederzeit Zugriff auf meine Daten haben.

• Ich möchte, dass durch den Umzug, gemäß meiner 

Datenfreigabe, eine automatische Meldung an alle betroffenen 

Behörden und Unternehmen geht und ich nichts weiter machen 

muss.

Bürgerin, die umzieht



Gerhard Gewiss

Wie bin ich betroffen?

• Die mit einem Umzug verbundenen Änderungen werden derzeit 

manuell erfasst. Es gibt keine Weiterleitung der Informationen 

an andere betroffenen Behörden und Einrichtungen. Der 

Verwaltungsaufwand ist hoch, die Bürger sind nicht zufrieden 

und es entstehen Zusatzaufwände bei uns und anderen 

Behörden.

Was erwarte ich?

• Ich erwarte, dass die Bürgerdaten nach einmaliger Erfassung 

mit allen relevanten Einrichtungen automatisch geteilt werden. 

Bei einem erneuten Umzug, sollten die Informationen der 

Betroffenen automatisch aktualisiert werden.

• Im Gegenzug  möchte ich durch den daraus resultierenden 

geringeren Zeitaufwand, den Bürgern, sowie anderen 

Verwaltungen und Unternehmen einen besseren Service bieten. 

Verwaltungsmitarbeiter im Bürgeramt



Betina Bau

Wie bin ich betroffen?

• Wir müssen dem neuen oder umgezogenen Mieter 

einzugsrelevante Daten bestätigen, wie Name und Anschrift von 

uns als Wohnungsgeber, die Art des meldepflichtigen Vorgangs 

(Einzug oder Auszug) sowie die Namen der meldepflichtigen 

Personen. Das verursacht Kosten und ist zeitaufwendig, bringt 

uns aber keinen Mehrwert. Wir können die Daten nicht weiter 

nutzen und Mehrwerte erzielen.

Was erwarte ich?

• Der Aufwand für die Bestätigung der einzugsrelevanten Daten 

muss gering und nutzerfreundlich sein. Ich möchte die Kosten 

und damit die Mieten gering halten. 

• Der Service muss von den Mietern geschätzt werden und den 

notwendigen Aufwand möchte ich möglichst mit einem 

Mehrwert verbinden.

Geschäftsführerin Wohnungsbaugesellschaft



Manfred Netz

Wie bin ich betroffen?

• Bürger, andere Verwaltungen und die Wirtschaft erwarten, dass 

unsere eGovernment Plattform die Lebenslage Umzug 

automatisiert, rechtegesteuert und komfortabel unterstützt

• Derzeit bieten wir auf unserer eGovernment-Plattform 

verschiedene Komponenten sowie Dienstleistungen und 

Informationsdienste an. Damit unterstützen wir Teilprozesse der 

Lebenslage „Umzug“

• Wir müssen breit akzeptierte Komponenten zur 

Authentifizierung sowie benutzerfreundliche Komponenten zum 

gesteuerten, sicheren Datenaustausch bereitstellen 

Was erwarte ich?

• Ich erwarte, dass die vorhandenen Infrastrukturen so weit wie 

möglich genutzt und Standards für den Datenaustausch genutzt 

werden

• Die Lösung muss nationalen und europäischen Anforderungen 

gerecht werden, interoperabel sein und allen 

Datenschutzanforderungen umfassend genügen.

• Es müssen Rahmenbedingungen und Anreize geschaffen 

werden, damit die von uns bereitgestellte Plattform von allen 

Beteiligten umfassend genutzt wird. Der technische und 

finanzielle Aufwand muss für alle Beteiligten so gering wie 

möglich sein

Leiter des öffentlichen Rechenzentrums, das die eGovernment Plattform im Umzugsgebiet betreibt



Sarah Sicher

Wie bin ich betroffen?

• Oft vergessen die Versicherungsnehmer ihre Adressdaten zu 

aktualisieren. Dadurch entsteht erhöhter Aufwand für uns die 

aktuellen Daten einzufordern. Gleichzeitig gibt es Probleme bei 

Versicherungsfällen, zum Beispiel wenn es nach dem Umzug in 

eine größere Wohnung zu Sachschäden kommt.

• Mir fehlen die Daten um aktuelle und potenzielle 

Versicherungsnehmer besser beraten zu können.

Was erwarte ich?

• Bei Einverständnis durch den Versicherungsnehmer können wir 

die relevanten Daten ohne großen Aufwand komfortabel online 

abrufen und automatisch mit unseren Systemen 

synchronisieren. Damit werden wir in die Lage versetzt dem 

Versicherungsnehmer automatisiert, angepasste Policen zu 

erstellen und einen besseren Versicherungsschutz zu bieten. 

Mitarbeiterin einer Versicherung welche auch Hausratsversicherungen anbietet
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Strategie, Ziel und Vision
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Erfolgskriterien















Attendants Engagement Date: 03.12.2018Location: Munich

Next steps
 Dokumentation

 Offene Fragen aufnehmen und berücksichtigen

 Datenscheibe

 Wer führt diese?

 Wie strukturiert man diese?

 Wie bekommt man alle Daten?

 Faktor Mensch? 

 Erprobung – was will der Bürger?

 Was gibt es heute schon – Konsolidierung

Sponsor:

 Jochen Michels

Ergebnisse und Teilnehmer

Teilnehmer
 Plattform und Externe

Fujitsu
 Nadine Besold

 Jochen Michels

 Steffi Brauer

Moderation
 Niedecken Larissa

 Vetter Max
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