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Einheitlicher Vertriebskanal 
E-Government

App App
App

App

App

App App
App

• Kunde 
• User Experience UX
• «Front Office»
• Strategie & 

Prinzipien

• E-Gov-Relevanz

• Abstimmung
• Architektur

• Appl. Services
• Service-Katalog

Service Innovation

Service Design

Service Abstimmung

Service Konzeption 
& Entwicklung

Service Betrieb 
& Erneuerung
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Service Innovation

Service Design

Service Abstimmung

Service Konzeption 
& Entwicklung

Service Betrieb 
& Erneuerung

Standardisiertes Vorgehen:
• Phasen im Gesamtverlauf
• Methoden
• Arbeitsmittel und Werkzeuge
• Aufgaben und Aktivitäten
• Ergebnisse
• Rollen
• Entscheide
• Prinzipien und Vorgaben
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Service Innovation
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Service Innovation
Nutzerbedürfnisse kennenlernen und verfolgen

Optimierungspotenzial erkennen und aufzeigen

Ideen für die digitale Verwaltung und 
E-Government entwickeln, fördern und 
unterstützen

Digitale Transformation anstossen
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Nutzerbedürfnisse 
kennenlernen und 
verfolgen

Optimierungspotenzial 
erkennen und aufzeigen

Ideen für die Digitale 
Verwaltung und E-Govern-
ment entwickeln und 
fördern

Digitale 
Transformation 
anstossen

• Nutzungsanalyse des 
Webauftritts

• Monitoring des Nutzung von 
eServices

• Bei Bedarf: Erhebungen 
durchführen

• Kulturwandel: es gibt keine 
«falschen» Ideen

• Ideen nicht durch Fakten 
(Recht, Technologie) im 
Keim ersticken lassen

• Möglichkeiten kennen und 
vermitteln

• Wiederverwendungs-
potenzial erkennen

• Prozesse vereinfachen und 
standardisieren

• UX-Spezialisten beiziehen

• Unterstützen in 
Digitalisierungsbestrebungen 
im Hinblick auf ganzheitliche 
Transformation

• Keine 1:1-Digitalisierung
• Auf Strategie, (Legislatur-)Ziele und 

Geschäftsarchitektur-Zielbild ausrichten
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Service Design
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Service Design
Beschreibung und Design aus Sicht der 
Nutzenden und Mitarbeitenden

Geschäftsprozesse gestalten und beschreiben

Einfache Nutzbarkeit herausarbeiten

Digitale Durchgängigkeit sicherstellen

Thematische Eingliederung vornehmen und mit 
bestehenden Services abstimmen



Staatskanzlei
9

Unsere
Prinzipien
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Wir stellen die Nutzerinnen 
und Nutzer ins Zentrum
1. Die Nutzerinnen und Nutzer zuerst – dann Design, 

dann die Technologie
2. Unsere Dienstleistungen sind verständlich, einfach und 

zugänglich
3. Transparenz und Ermächtigung – Die Nutzerinnen und 

Nutzer entscheiden darüber, wie ihre Daten verwendet 
werden
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Wir streben nach
Dienstleistungsexzellenz
4. Bedürfnisse antizipieren – wir gehen auf die 

Nutzerinnen und Nutzer zu
5. Die Nutzerinnen und Nutzer informieren sich und 

vollziehen Dienstleistungen am gleichen Ort
6. Omnikanal – wir begleiten die Nutzerinnen und Nutzer 

optimal physisch und elektronisch (Service / eService)



Staatskanzlei
12

Wir erschaffen Dienstleistungen 
für die Zukunft
7. Digital bedeutet Kultur, Arbeitsweise, Prozesse und 

Technologie der Internet-Ära anwenden, um auf die 
Anforderungen der Gesellschaft einzugehen

8. Offen, lernfähig und ressourcenbewusst – wir 
veröffentlichen, teilen und verwenden Prozesse, 
Technologie und Erfahrungen voneinander

9. Wir bilden entscheidungskompetente interdisziplinäre 
Teams
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Service Abstimmung
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Service Abstimmung
Rechtsgrundlagen prüfen

Anpassungsbedarf erkennen und anstossen

Service an geltenden Strategien und Zielen 
ausrichten

Richtlinien und Prinzipien prüfen und 
Umsetzungsmöglichkeiten ausloten

Vorhandene und wiederverwendbare Software-
Komponenten erkennen, Einsatz prüfen und anstossen
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Service Abstimmung

• Methoden
• Arbeitsmittel und Werkzeuge
• Aufgaben und Aktivitäten
• Ergebnisse
• Rollen
• Entscheide

Referenzprozess 
Geschäftsarchitektur 
E-Government
Prinzipien
Fachliche Funktionen
Integration in HERMES
eServices auf 
ZHservices
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Leistung suchen 
und finden

Leistung 
anfragen

Leistung 
erbringen

Leistung 
beziehen

Leistung 
abschliessen

Leistung 
anbieten

Auftrag 
entgegen-
nehmen

Leistung 
erbringen

Leistungs-
erbringung 

abschliessen

Leistung 
abschliessen

Bedürfnis 
erkennen

Leistung 
anfragen

Leistungs-
erbringung 
begleiten

Leistung 
beziehen Abschluss
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Fachliche Funktionen

Rollen
Geschäftsprozesse
Fachliche 
Funktionen
GeschäftsobjekteG
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Identifikation

Termin vereinbaren

Upload von Dokumenten

Status abfragen

Bezahlen

Signieren

weitereBeispiele von 
fachlichen 

Funktionen

Fachliche 
Funktion

Referenzprozess
Einzelner 
Prozessschritt des 
Referenzprozesses

IK
T-

ar
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ur

Online-Termin-
Vereinbarung

Bezahl-Service

Applikations-
Services
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Projektabwicklung

Integration in HERMES

Initialisierung Konzept Realisierung Einführung

− E-Gov-Prinzipien
− E-Gov-Analyse

(Relevanz, 
Prinzipien, 
Referenzprozess, 
Ausprägungen,
Services)

Beurteilung 
«E-Gov-Relevanz und Analyse»

Abstimmung Studie mit 
Vorgabestelle E-Gov

Beratung und 
Unterstützung

Projektfreigabe

Variantenwahl

Ggfs. Abstimmung 
Konzepte mit 
Vorgabestelle E-Gov

Phasenfreigabe

(möglichst bereits früher mit 
Projektinitialisierungsauftrag)



Staatskanzlei
20

Service Konzeption & Entwicklung
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Service Konzeption & Entwicklung
Projektinitialisierung anstossen

Fachliche und technische Service-Konzeption (IT, 
Kultur, Organisation)

Kauf, Konfiguration, Entwicklung von eServices
oder Komponenten davon

Prototypen entwickeln, testen, auswerten

System einführen, an Betrieb übergeben
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GA E-Gov im Kontext von Plan-Build-Run
Unternehmens-

planung («Plan») Umsetzung («Build») Nutzung («Run»)

Analyse + Bewertung Zielbild + Planung Beratung und Umsetzung

Steuerung

Unterstützung

Analyse + Bewertung

Auftraggeber

Projektleiter

Businessanalyst

GeschäftsprozessverantwortlicherGeschäftsprozessverantwortlicher

Verantwortliche/-r Digitalisierung Verantwortliche/-r Digitalisierung

Architekt E-Government und Digitale Transformation (mit Arbeitsausschuss GA E-Gov)

Vorsitz Steuerung Digitale Verwaltung und IKT SDI (mit SDI-Organ)
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Betroffene 
Prinzipien und 
Teilaspekte?

Wie arbeitet das 
Projekt mit der 
Vorgabestelle 
zusammen?

Welche 
fachlichen 

Funktionen sind 
konzeptionell 

betroffen?

Pro fachliche 
Funktion:

Welche digitale 
Ziel-

Ausprägung?

Pro fachliche 
Funktion:

Verwendung E-
Gov-Services?

E-Gov-Analyse.xlsx

E-Gov-Relevanz und Analyse

Nein 
 keine E-Gov-
Relevanz
(Validierung an 
Phasen-
übergängen)

Ggfs. Hinweise auf weitere relevante Domänen
(z.B. Informationsmanagement/Archivierung)

Vorgabestelle Geschäftsarchitektur E-Government und Digitale Transformation

Domäne Kunde x? Ergänzungen/Bemerkungen Domäne Verwaltung x? Ergänzungen/Bemerkungen

DVE Sich informieren x Fallbezogene Ergänzung/Erläuterung DVE
Informationen / Fachprodukte 
bereitstellen x Fallbezogene Ergänzung/Erläuterung

DVE Leistungen vergleichen
DVE Leistungen erklären
DVE Auffordern

DVE Identifizieren DVE Login
Identitäten abgleichen (matching) 

DVE Antrag/Gesuch stellen DVE Eingang / Entgegennehmen
DVE Einreichen / Willen bekunden
DVE Zustimmung erteilen
DVE Termin vereinbaren DVE Termine verwalten
DVE Dokumente hochladen (upload) DVE Daten entgegennehmen

DVE Informationen beschaffen und 
erfassen DVE Informationen zwischenspeichern

DVE Im Voraus bezahlen Bezahlung entgegennehmen
DVE Signieren

Anspruch erkennen
Geschäftsfälle abgleichen (matching)
Anfrage validieren / formell prüfen

DVE Status abfragen DVE Status mitteilen

DVE Informationen / Dokumente / Daten 
nachreichen

DVE Zustimmung nachträglich erteilen
Fach Prozess abwickeln

Fach
Geschäftsdossier erfassen, 
verwalten und sichern 
(Geschäftskontrolle)

Fach inhaltlich prüfen
DVE Kunde beraten
Fach Abklärungen mit Dritten

DVE Auf relevante Dokumente / Daten 
zugreifen

DVE An zuständige Stelle weiterleiten
Fach Entscheid ausfertigen
DVE Signieren und stempeln
DVE Leistung ausliefern
DVE Leistung auszahlen

DVE Fristen beobachten DVE Fristen verwalten
DVE Rechnung stellen

Finanzen Inkasso durchführen

DVE Bezahlen Finanzen Bezahlung entgegennehmen

DVE Abschluss mitteilen
DVE Daten veröffentlichen

Fach Geschäftsdossier aktualisieren und 
abschliessen

Fach Geschäftsdossier ablegen und 
aufbewahren

DVE Über Ablauffristen informieren
DVE Abschluss bestätigen DVE Recht/Gültigkeit "entziehen"

DVE Rückmelden, Leistung beurteilen DVE Bewertungen sammeln und 
analysieren

DVE Rekurs einlegen Rekurs Rekurs bearbeiten
DVE Leistung intern und extern teilen

Fach Geschäftsdossier archivieren oder 
löschen

Auftrag 
entgegen-
nehmen

Leistung 
erbringen

Leistungs-
erbringung 
begleiten

Leistung 
erbringen

Leistung 
abschliessen Abschluss Leistung 

abschliessen

Leistung 
beziehen

Leistung 
beziehen

DVE Leistung beziehen

Leistungs-
erbringung 

abschliessen

Leistung 
suchen und 

finden

Bedürfnis 
erkennen

Leistung 
anbieten

Name Geschäftsfall

bspw. Einwohnerin, Amt, Gericht
bspw. Einwohnerin, Verwaltungs-OE, Gemeinde

Geschäftsfall: 
Projekt: 

Leistung / Geschäftsfall: 
Auslöser: 

Leistungsbezüger: 

Leistung 
anfragen

Leistung 
anfragen

Grundsätzlich 
E-Gov-

relevant?

1a 1b 1c 2a 2b 2c

Aspekt Frage Zutreffend? Bemerkung / Ergänzung
a. Die betroffenen Klienten/Kunden/Kundinnen haben Kontakt und Geschäfte mit 
verschiedenen kantonalen Stellen.
z.B. Arztpraxen haben Interaktionen mit sehr vielen Direktionen: GD (Bewilligungen, 
Statistiken), BD (Baubewilligungen), VD (Arbeitsbewilligungen)
b. Ist der Geschäftsfall oder Teile davon von einer Art, die heute - in einer modernen Ausgestaltung 
anderer öffentlicher Institutionen oder Branchen - dem Kunden in digitaler Form angeboten wird?
z.B.: Terminvereinbarung über eine Online-Applikation

c. Die Interaktionen zwischen der Kundin/dem Kunden und der Verwaltung sind sehr 
vielfältig/komplex.
z.B. ein Ablauf mit mehrmaligem Hin und Her
d. Die Abwicklung des Geschäftsfalls hat typischerweise eine lange Durchlaufzeit, was dazu führt, 
dass Statusupdates für Kunden wichtig sind.
z.B. Einbürgerungsgesuch (normales Verfahren)
a. Es gibt Austausch mit anderen Direktionen des Kantons ZH und/oder Bund/andere 
Kantone/Gemeinden
z.B. eine Abfrage bei der KEP, ob ein Klient im Kanton ZH wohnt.
z.B. eine Interaktion mit dem Staatssekretariat für Migration (SEM)
z.B. eine Interaktion zwischen Migrationsamt und Amt für Wirtschaft und Arbeit (Grenzgänger → 
Arbeitsbewilligung)
b. Der Austausch ist vielfältig/komplex
z.B. viele unterschiedliche Stellen, mehrfaches Hin und Her innerhalb der Verwaltung
a. Es gibt sehr viele Geschäftsfälle pro Zeiteinheit in Relation zu anderen Geschäftsfällen der 
Verwaltungseinheit (VE). Dies führt dazu, dass relevante Anzahl Ressourcen dafür gebunden sind.
z.B. >10 pro Tag für kleine VE

b. Es wird ein starkes zahlenmässiges Wachstum erwartet.
z.B. +20% jedes Jahr
c. Es gibt heute Papieraustausch mit Klienten und/oder externen Stellen bzw. - bei neuen 
Leistungen - soll vermieden werden.
d. Der Prozessablauf ist heute dokumentenorientiert bzw. - bei neuen Leistungen - soll dies 
vermieden werden.
z.B. in Papier-Form und als PDF, die Kommunikation erfolgt ebenfalls dokumentenorientiert 
(Briefpost, PDF)
z.B. Prozessablauf nicht mit strukturierten Daten
e. Der Prozessablauf umfasst heute viele sehr einfache oder wiederkehrende Tätigkeiten bzw. 
- bei neuen Leistungen - soll dies vermieden werden.
z.B. die Eingabe von Daten, die bereits vorhanden sind (Abtippen von Formulardaten), 
einfache Berechnungen oder Sortieren
a.Es ist geplant, die Digitalisierung für eine grundlegende Neuorganisation der Abwicklung der 
Leistung zu nutzen.
z.B. die Abwicklung wird grundlegend überdacht, Arbeitsschritte getauscht oder vereinfacht
b. Die heutige Abwicklung der Leistung wirkt auf die verwaltungsintern Beteiligten vergleichsweise 
komplex und historisch gewachsen.
a. Für die zukünftige Abwicklung des Geschäfts sind Daten nötig, die bereits ausserhalb der 
eigenen Organisation vorhanden sind.
z.B. Daten aus der KEP oder einem vorgelagerten Geschäftsfall
b. Daten des Geschäfts werden nicht nur in der eigenen Organisation genutzt und bearbeitet 
sondern auch ausserhalb.
z.B. in anderen Organisationen im Kanton (z.B. Jugendliche);
z.B. Grenzgängerbewilligungen werden an die Gesundheitsdirektion weitergegeben für die 
Befreiung dieser Personen vom KVG-Obligatorium.
c. Im Geschäft fallen neu Daten digital und in strukturierter Form an, die weiter gehend im 
Kanton genutzt werden könnten.
Die denkbare Nutzung könnte für andere Geschäftsfälle oder für Statistiken sein.
z.B. Baugesuche, Amtsblatt, Strassensperrungen etc.
a. Es gibt vorhandene DVE-bezogeneStandards und/oder Lösungen, mit denen neue 
Bedürfnisse und Anforderungen aus dem gesamten Kanton gedeckt werden können. die auf die 
Bedürfnisse passen würden.
z.B. Login, Benutzerbenachrichtigung, Dokumenten-Upload und weitere Funktionen von 
ZHservices
b. Aus dem Vorhaben könnten sich neue oder verbesserte DVE-bezogene Standards 
und/oder Lösungen ergeben, die DVE-bezogen für andere Organisationseinheiten im Kanton 
interessant sein können.
z.B. die Entwicklung einer neuen Funktion auf ZHservices, die von weiteren Stellen nachgenutzt 
werden kann.

3.
Leistungsfähig

4.
Digital First 
/ Digitale Trans-
formation
5.
Ermöglichen 
Datennutzung

6.
Förderung 
Kooperation und 
Partner-schaften / 
Wissens- und 
Erfahrungs-
austausch

1.
Bedürfnis-
orientiert

2.
Durchgängig

Entscheid Begründung

Einbeziehend

Frage Zutreffend?
Verwendung digitaler Kanäle mit Interaktionen mit Beteiligten ausserhalb der 
kantonalen Verwaltung geplant (zusätzlich zu bzw. als Ersatz analoger Kanäle)?
z.B. Leistungen für Bürger wie Gesuche/Bestellungen/Formulare, 
Formulare/Austausch mit Unternehmen etc.

x Mapping auf E-
Gov-Services

Portfolio + 
Roadmap 
E-Gov-
Services
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Service Betrieb und Erneuerung
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Service Betrieb und Erneuerung 
Service Portfolio 

Management

IT Verhalten Organisation

Service betreiben und betreuen

Service laufend den neuen Bedürfnissen anpassen

Lebenszyklus der Software, des Datenmodells und der 
Betriebsorganisation planen

Erneuerung anstossen
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