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Fördern der Internet-Präsenz des Staates

Verbessern der Beziehungen zum Bürger

Vereinfachen des Zugangs zu den öffentlichen
Dienstleistungen

Grundstein zur Interoperabilität legen

Erleichtern des Zugriffs auf persönliche Daten

Strategie

Technische Plattformen zur Verfügung stellen

Steigern der öffentlichen Wertschöpfung



Auftritt im Internet

Leitfaden und homogene Darstellung

Normalisierung

Urbanisierung

Akzessibilität

Benutzerfreundlichkeit



Auftritt im Internet - Urbanisierung

Zentrales Portal
Luxembourg.lu

Horizontale Portale
Regireung

Elektronischer Schalter

Gesetzgebung

Thematische Portale
Steuern

Wohnen

Sport

…

Institutionen
Ministerien

…



Auftritt im Internet - Beispiel



Verwalt. A

Proz. 1

Verwalt. B

Proz. 3

Verwalt. C

Proz. 7

Eine Lebenslage

Schritt 1 Schritt 2

Verwalt. D

Proz. 4

Schritt 3

Bürger

Verwalt. E

Proz. 2

Verwalt. F

Proz. 1

Abgrenzung und Unabhängigkeit!

Schritt 4 Schritt 5 Schritt 6

viele Verwaltungen

Öffentliche Dienstleistungen -
Ausgangspunkt

viele Schritte



Vorfall

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 5 Schritt 6und

oderSchritt 3

Schritt 4

Bürger

Elektronischer
Schalter
als
virtueller
Assistant

Verwaltungen

Kundenbetreuung im öffentlichen
Dienst

Verwalt. A

Proz. 1

Verwalt. B

Proz. 3

Verwalt. C

Proz. 7

Verwalt. D

Proz. 4

Verwalt. E

Proz. 2

Verwalt. F

Proz. 1



Vorfall
Bürger

Moderne 
einheitliche
Verwaltung

Kompetenz
1

Kompetenz
2

Kompetenz
3

Kompetenz
4

Kompetenz
5

Kollaborative Plattform

Interoperabilität, Synergie, Integration

Überarbeiteter Prozess



Den Bürger als einen Kunden betrachten
Vermitteln einer positiven Erfahrung

Ehrliches Gleichgewicht zwischen Verpflichtung und
Leistung schaffen (service level agreements)  

Neugestaltung der Zusammenarbeit zwischen Bürger und
Verwaltung

Die Kundenbeziehung steuern (CRM)

Den Kunden kennen

Einfache Vorgangsabläufe erstellen

Beraten anstatt zu bestrafen

Rückmeldung

Optimierung der internen Prozesse
Benutzerbezogene Prozesse

Verschlankung der Abläufe und Verbessern der 
Zusammenarbeit

Unsere Herausforderungen



Entscheidungsstrukturen
Koordinierungsausschuss zur Modernisierung des 
Staates (CCME)
Kommissar zur Vereinfachung der  
Verwaltungsvorgänge zu Gunsten der Betriebe
(CNSAE)

Ausführende Stellen
Service eLuxembourg

eGovernment Masterplan
Projektplanung und Steuerung
Lösungsvorschläge erstellen
Unterstützung der Projektauftraggeber

Ministerium des öffentlichen Dienstes und der 
Verwaltungsreform

CAF-Projekte
Reglemente und Gesetzänderungen
ausarbeiten

Rechenzentrum

Organisationsstrukturen des 
eGovernment Programms



Elektronischer
Schalter

Computergestütztes
Regelwerk

Elektronische
Umlaufmappen

Informations-
systeme

Virtuelle Assistenten

Inhalte

Persönliche Ablage (authentische Datenquellen, e-folders, Datentresor)

eForms

Anwendungen / DB

Konnektoren

Dokumentenabläufe

Abgesichertes Archiv

auth

sign

Die elektronische Verwaltung - Schritt
für Schritt



Recherchez-vous spécifiquement une mesure
ou une catégorie de travailleurs ...

OUI

Laquelle?

Stage d'insertion Contrat
d'auxiliaire

temporaire (CAT)
privé

Stage de
réinsertion

Le poste proposé peut-il convenir à l'une
ou plusieurs catégories suivante(s)?

Apprentis Jeune de moins
de 30 ans

Travailleur
handicapé

Travailleur
souffrant d'une
incapacité de
travail réduite

Travailleur de
plus de 45 ans
ou de longue

durée

Etes-vous qualifié par une
chambre professionnelle à

former des apprentis?

OUI

NON

NON

Merci de bien vouloir
prendre contact avec

votre chambre
professionnelle pour

obtenir les informations
au droit de former des

apprentis.

Accessibilité du
poste de travail

Equipements
spéciaux?

OUI NON

OUI NON

Un plan de formation est-il
envisagé?

OUI NON

OUI NON

Le(s)quelle(s)?

case xyz

Accessibilité du
poste de travail

OUI NON

Opportunité
d'embauche

OUI NON

regulations

Lebenslagenprofilierung – Grundlage
der Konformität zur Gesetzgebung



Elektronischer Schalter (in Arbeit) 



Elektronischer Schalter - 2 Zugriffs-
möglichkeiten

2 Zugriffsmöglichkeiten :

Luxtrust Zertifizierung

Anonymer Zugriff



Intelligente dynamische Dialoge



Electronische Unterschrift der PDF 
Dokumenten



Danke für Ihre

Aufmerksamkeit


