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Digital wird
normal

Staat und Verwaltung digital erneuern




Die letzten Monate haben es gezeigt: Unternehmen, die frihzeitig auf
Digitalisierung gesetzt haben, sind besser durch die Krise gekommen.
Unternehmen, die es geschafft haben, ihre Mitarbeiter problemlos im
Homeoffice einzusetzen, sind heute erfolgreicher als Unternehmen,

die sich den Entwicklungen verschlossen haben. Auch im 6ffentlichen
Bereich sehen wir eine Bandbreite an Losungen - gut funktionierende
Bereiche, in denen sehr schnell Lésungen entwickelt wurden, aber auch
Bereiche, die sich mit komplexen Aufgabenstellungen und dezentralen
Infrastrukturen schwertun, wie das Schul- und Bildungswesen.

Was wir aber sehen:

Die letzten Monate haben eine Schwungkraft
entwickelt, die wir nutzen sollten.

Aber was sind die Erfolgsfaktoren der Digitalisierung? Und welche
Fragen sollten in der Verwaltung beantwortet werden, um den Ricken-
wind nicht zu verlieren, sondern sinnvoll zu nutzen?

In diesem Point of View befassen wir uns mit der Fragestellung, was sich
von den erfolgreichen Vorreitern der Digitalisierung lernen lasst und an
welchen Prinzipien sich die deutschen Behdrden orientieren konnen.



Nach dem Innehalten
kommt Bewegung

Die Realitat als Praxistest

Mit der Corona-Krise sahen sich Verwaltung, Unternehmen und
Schulen unerwartet und unvorbereitet mit einem Realitatscheck
konfrontiert, was die Digitalisierung anbetrifft.

Dabei zeigte sich in den Behérden und Amtern riickblickend auf die
ersten Monate der Krise: Es hat einiges besser funktioniert als erwartet.
Homeoffice und remotes Arbeiten konnten vielen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern in kurzer Zeit ermoglicht werden, Apps wie die Kurzarbeiter-
App und Digital-Lotsen wurden innerhalb weniger Tage entwickelt und
verfligbar gemacht.

Selbst hartnackige Zweifler wurden Giberzeugt, dass Digitalisierung
mehr leisten kann, als nur ein Papierformular im PDF-Format anzubieten.

Die aufkommende Pandemie legte aber auch schonungslos offen,
wie verwundbar der Staat und sein sensibles Geflige aus Wirtschaft,
Gesundheit und sozialen Strukturen sind. Und speziell die Verwaltung
als hochkomplexes System splirt, dass sie sich in verschiedenen
Bereichen besser vorbereiten kann und muss.
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FEuropa wird digitaler

Als Ziel mit hoher Prioritat stehen Widerstandsfahigkeit und Krisen-
resilienz ganz oben auf der Tagesordnung. Bereits jetzt hat sich gezeigt:
Digitalisierung kann hier einen konkreten Mehrwert schaffen.

In Sachen Digitalisierung wird Deutschland besser und holt auf. Das
zeigt auch der aktuelle Digital Economy and Society Index (DESI)'

far die Verwaltung. Er fasst relevante Indikatoren zur digitalen Leistungs-
fahigkeit Europas zusammen und verfolgt die Entwicklung der digitalen
Wettbewerbsfahigkeit der EU-Mitgliedstaaten.
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Im DESI-Score zeigt sich, dass Deutschland beim Wachstum und in der
Gesamtbewertung zu den 12 vorderen Nationen gehort, aber dass es ein
weiter Weg ist bis zum Digitalisierungsstandard der flihrenden Nationen
wie Finnland, Schweden, Danemark, den Niederlanden oder Malta.

Wahrend die Digitalisierung in Deutschland insgesamt knapp Gber dem
EU-Durchschnitt liegt, schneidet der digitale 6ffentliche Dienst fir sich
genommen schlechter ab als in den meisten anderen Landern.

Die deutsche Verwaltung holt auf

Die Digitalisierung wird und ist ein wichtiges Kriterium fir die Zukunfts-
fahigkeit der Verwaltung. Das digitale Zeitalter zeigt in dieser schwie-
rigen Situation, was es kann, und auch deutsche Behorden sind groBe
Schritte nach vorne gegangen.

Wir sehen groBBe Chancen, aufzuholen und zu den Vorreitern der
digitalen Transformation zu gehoéren.

Die Mihen werden sich lohnen, denn wer eine wirksame Strategie
entwickelt, zeigt vorausschauendes Denken, kann mit Leuchtturm-
projekten zum Vorreiter werden. Ziel ist eine Verwaltung, die schnell
handelt, gut vorbereitet ist und dank bewahrter Strukturen erfolgreich

in die neue, digitale Welt transformiert.
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Quelle: https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/digital-economy-and-society-index-desi (Ldndercodes s. S. 27)



»Wir als Accenture wollen dazu
beitragen, durch technologiebasierte
Services einen echten Mehrwert
sowohl fuir Staat und Verwaltung,

wie auch fuir Burger:innen und die
Gesellschaft zu schaffen.”

Der Staat sorgt fiir Anschub

Uber den Willen, die 6ffentliche Verwaltung und ihre Dienstleistungen
digital zu transformieren und zukunftsfahig aufzustellen, herrscht auf
allen Ebenen Konsens. Und nicht nur der Wille ist da. Mit dem Konjunk-
turpaket stehen in groBem Mal3e Gelder zur Verfligung, die die Digitali-
sierung Deutschlands nach vorne bringen kénnen.

Dennoch gilt: Finanzieller Treibstoff ist notwendig, aber keine hin-

reichende Voraussetzung, um den Digitalisierungsschub in sinnvolle
Bahnen zu lenken.
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Der Weg zur
Digitalisierung

Vier Prinzipien, an denen sich die offentliche Verwaltung orientieren kann:

Mehrwert fiir Mitarbeiter:innen Eine digitale Infra-
Biirger:innen und befahigen, die struktur schaffen,
Unternehmen Digitalisierung die Technologie und

schaffen voranzutreiben Nutzen verbindet

Die ,, Digitalisierung
nach innen” umsetzen




Digitalisierungim
Dienste der Menschen

Vielerorts haben Birger:innen und Unternehmen den Mehrwert und
die Notwendigkeit digitaler Losungen in der Corona-Krise erfahren.

Mit der Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes (OZG) bis 2022 soll
~mehr Wert” fir Burger:innen erbracht werden. Das wird aber nur dann
gelingen, wenn Verwaltungsdienstleistungen nicht nur elektronisch
bereitgestellt, sondern wirklich digitalisiert werden.

Leistungen digital

ELFE ist ein gutes Beispiel. Mit dem bundesweiten Pilotprojekt Einfach
Leistungen flir Eltern (ELFE) ist die Verbesserung und Digitalisierung

der Verwaltungsprozesse nach der Geburt eines Kindes gelungen.
Blirgerstimmen loben die positive Erfahrung, die ihnen mehr Zeit fir den
neuen Erdenburger schenkt und Behérdengange rund um Themen wie
Geburtsurkunde und Elterngeld digital ermdglicht.

Schule digital

Ein Thema, das nicht nur Eltern am Herzen liegt, ist die Digitalisierung

an den Schulen. Infrastruktur und stabile Netze sind daflr eine Voraus-
setzung, und auch digitale Schulplattformen stellen einen Beitrag zur
Digitalisierung dar. Mindestens genauso relevant und eine gro3e Heraus-
forderung im Kontext der Digitalisierung ist es jedoch, Lehrer:innen,
Eltern und Schiler:innen gleichermalen zu befahigen, den digitalen
Schulunterricht zu gestalten und an ihm teilzunehmen.

Mehrwert fiir Biirger:innen und Unternehmen schaffen 1

Dazu kommt, dass kaum hochwertige digitale Lehrinhalte zur Verfligung
stehen - schlieBlich wurden sie bisher nicht ansatzweise flaichendeckend
benotigt. Letztendlich missen alle Bereiche zusammenspielen:

« Endgerate von Schiler:innen und Lehrer:innen

+ Bereitstellung von digitalen Plattformen

« Schulungen fir Lehrer:innen und Schiler:innen im Umgang damit

« und die Entwicklung von digitalem Content, der ein anderes
Lernerlebnis Uberhaupt erst ermoglicht

Hilfe digital

Ein aktuelles Beispiel aus der Corona-Krise, wie auch Unternehmen und
Arbeitnehmer:innen digitale Unterstitzung erfahren, ist die Kurzarbeiter-
App. Im Zuge stark ansteigender Kurzarbeit wurde fur die Bundesagentur
fir Arbeit binnen weniger Wochen eine App entwickelt, die Arbeitgeber
dabei unterstitzt, Unterlagen zum Kurzarbeitergeld an die zustandige
Bundesagentur fir Arbeit zu Gbermitteln. So konnte die Bundesagentur
far Arbeit die Vielzahl von Antrdgen noch schneller und effizienter
bearbeiten. Davon braucht es mehr.
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1 Mehrwert fiir Biirger:innen und Unternehmen schaffen

Erfolg hat nur, was
Nutzen verspricht

Die Nutzung digitaler Verwaltungsangebote wird zunehmen und gesell-
schaftlicher Mehrwert wird entstehen, wenn es gelingt, neue Blrgererleb-
nisse zu schaffen, die die Akzeptanz digitaler Dienstleistungen fordern.

Was heif3t das konkret?

Bei unserer Burgerbefragung Citizen Survey 20192 haben wir 5.000
Blrger:innen in finf Landern gefragt, ob sie den digitalen Service ihrer
offentlichen Verwaltung nutzen und wie er beschaffen sein muss, damit
sie ihn starker nutzen.

o)

der Befragten in Deutschland sagten, sie wiirden digitale
Behordendienste haufiger nutzen, wenn ein einziges Portal
fiir den Zugang zu mehreren Diensten angeboten wiirde.

Im Juni 2020 wurden deutsche Blirger:innen, die das Internet privat
nutzen, fir den Monitor 20202 von D21 zum Thema eGovernment
befragt. Die Umfrage ergab:

+ Mehr als die Halfte der Befragten (54 Prozent) nutzte erstmals
digitale Verwaltungsdienstleistungen - eine Steigerung von
6 Prozent im Vergleich zum Vorjahr.

« 3 von 4 Internetnutzer:innen kénnen sich kiinftig haufigere
Online-Behordengange vorstellen.

sagten, fiir sie kaimen Onlinebehordengange
insbesondere dann in Frage, wenn sie vollstandige
Kontrolle iiber ihre Daten hatten.

forderten, dass Onlinedienste von Behorden genauso
benutzerfreundlich gestaltet sein sollten wie von
privatwirtschaftlichen Anbietern.
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Gemeinsam statt einsam

Nur die ebenenlibergreifende Zusammenarbeit von den Kommunen
bis zum Bund sorgt dafir, dass effizient und ressourcenschonend
Losungen gefunden werden. Das Architekturkonzept ,Einer fur alle”,
wie es vom IT-Rat* beschlossen wurde, unterstitzt diese Zusammen-
arbeit.

Damit das gelingen kann, ist ein Programm-Management zur
Steuerung und Koordination zwingend erforderlich.

Um eine entscheidungskraftige Steuerung und selbstbestimmte
Umsetzung zu erreichen, braucht es einen engen Austausch von allen
Beteiligten. Unser Losungsvorschlag: zwei komplementar agierende
Strange fur die Umsetzungsprojekte, bestehend aus einem Projekt-
steuerungsgremium flr richtungsweisende Entscheidungen und
einem Solution Board fir themenspezifische Entscheidungen.

Ein Ubergreifendes Project Management Office (PMO) betreibt ein
gemeinwohlorientiertes Controlling und kontrolliert die Projekt-
finanzierung, ausgerichtet an konkreten Projektschritten.
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2 Mitarbeiter:innen befihigen, die Digitalisierung voranzutreiben

Wissen schaffen

Die elektronische Behérdenkommunikation und die Optimierung der
Geschaftsprozesse, die mit der Digitalisierung einhergehen, fordern
den Mitarbeiter:innen einiges ab, da sich eingespielte Arbeitsablaufe
oft deutlich verandern.

Die Mitarbeiter:innen der Verwaltung sind entscheidend fir den Erfolg
der Digitalisierung von Staat und Verwaltung. Sie werden zu Treibern
der Digitalisierung, wenn es gelingt, sie wertschatzend in den gesamten
Prozess zu integrieren. Denn sie haben das Wissen und den Willen,
etwas zu verandern.

Daflr ist es notwendig, Fahigkeiten aufzubauen, sodass alle die Moglich-
keiten und Chancen der Digitalisierung erkennen. Die Schaffung einer
Digitalakademie, wie vom Bundesbeauftragten fir Informations-
technologie der Bundesregierung in seinem 9-Punkte-Plan flir ein
digitales Deutschland® vorgeschlagen, ist dabei ein zentraler Schritt.

B



Mitarbeiter:innen befihigen, die Digitalisierung voranzutreiben

Willen wecken

Wissen und Verstandnis zu schaffen, ist das eine. Den Willen zu
entwickeln, etwas zu dndern, den Mut zu haben, ungewdhnliche
Wege zu gehen und Fehler zu riskieren - das ist das andere.

Die weichen Faktoren flr Innovation und digitale Evolution - namlich
Veranderungswille und der Mut, trotz der Ungewissheit Neues zu
wagen - entwickeln sich, wenn Verwaltungen die Innovationskultur
erfolgreicher Organisationen flir sich adaptieren. Zum Beispiel in
Innovationslaboren, die in der 6ffentlichen Verwaltung immer mehr
eingesetzt werden. Unsere Studie Aus Innovationen Werte schaffen®
zeigt allerdings auch, dass es eine der groB3ten Hirden ist, diese Inno-
vationskultur dauerhaft zu etablieren.

Denn: Die Verwaltung kommt traditionell aus einer Welt, in der es darum g
geht, keine Fehler zu machen. Innovation und damit Dinge auszuprobie-
ren und auch Fehler in Kauf zu nehmen ist ein groBer Schritt. q&(
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2 Mitarbeiter:innen befihigen, die Digitalisierung voranzutreiben

Digitale Innovation
fordern

Der ebenfalls im 9-Punkte-Plan® vorgeschlagene Digital Innovation &
Transformation Hub ist ein erfolgsentscheidendes Element zur Forde-
rung digitaler Innovationen in der Verwaltung.

Er wird dann von Erfolg gekront sein, wenn Umsetzung und Verbreitung
der entwickelten Ideen und die Unterstitzung durch die Fihrungsebene
gesichert sind.

Das heiB3t: Digitalisierung braucht Innovationskultur.

Was ist mit Innovationskultur gemeint? Nicht gemeint ist damit, dass
sich eine kleine Gruppe aus dem Fachbereich trifft, kurz den kreativen
Muskel anspannt und auf Knopfdruck ein perfektes, digitales Produkt
nach dem anderen vorschlagt.

Innovation heil3t: Neues ausprobieren, um Mehrwert zu schaffen.
Daher ist neben der Wissensvermittlung lGber eine Digitalakademie ein
explizit gesteuerter Prozess zur Entwicklung kreativer Ideen notig.

Ein gutes Beispiel ist Tech4Germany’. Seit 2018 arbeiten hier jedes
Jahr die besten Nachwuchstalente aus den Bereichen Tech, Product
und Design fir drei Monate an konkreten Herausforderungen der
Bundesministerien.




Schulterschluss von
Fachbereichund IT

Umsetzbare Losungen entstehen dann, wenn sich die Fach- und die
IT-Seite zusammenschalten und Lésungen neu denken - auch das war
ein Ergebnis unserer Studie Future Systems Report8, die zeigt, was
die Vorreiter der Digitalisierung so erfolgreich macht.

der digitalen Vorreiter in Deutschland (global: 91%)
arbeiten besonders effektiv abteilungsiibergreifend in
Teams aus IT und Fachbereich.

Es gibt viele gute Beispiele aus Behorden, in denen digitale Dienst-
leistungen mit Mehrwert auf diese Art geschaffen wurden, also durch
das Zusammenwirken von Mitarbeiter:innen der Fachbereiche und der
IT - Hand in Hand.

Mitarbeiter:innen befihigen, die Digitalisierung voranzutreiben

Ein Beispiel, das Uiber die Landesgrenzen hinweg Schule machte,

ist das DWP Innovation Dojo®. So wie das Dojo als Trainingsraum der
asiatischen Kampfkunst ein Ort ist, um unbeschadet liber Grenzen

zu gehen, neue Techniken zu wagen und voneinander zu lernen, ist
auch das Innovation Dojo der geeignete Platz, um Fachbereichen und
IT der Behorde kreativen Freiraum zu lassen. Mit Unterstlitzung von
Accenture hat das Ministerium fir Arbeit und Renten (Department
for Work and Pensions, DWP) in GroBbritannien mit dem Innovation
Dojo einen sicheren Raum fiir wegweisendes Denken geschaffen.
Hier konnen die Mitarbeiter:innen von DWP Digital grundlegend tGber-
denken, wie sie digitale Dienstleistungen gestalten und vermitteln.

Wie erfolgreich sie sind, zeigen die Zahlen aus dem DWP Innovation
Dojo. Von 2018 bis 2019 wurden mehr als 63 der dort entstandenen
grundlegenden Ideen weiterentwickelt und als mogliche Losungen fir
das DWP vorgeschlagen. Mehr als 50 Prozent der im Innovation Dojo
entstandenen Prototypen wurden umgesetzt und dem DWP zur weiteren
Entwicklung Gbergeben.
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2 Mitarbeiter:innen befihigen, die Digitalisierung voranzutreiben

Hinter jedem dieser Erfolge steht das Team, die Macher:innen dieser
Losung. Wenn es darum geht, die Mitarbeiter:innen der Verwaltung
mitzunehmen und eine Verdnderung herbeizufliihren, ist es wichtig, eine
Koalition der Macher und Macherinnen zu schmieden.

Dabei muss man sich bei Weitem nicht auf eine Verwaltung oder
Behorde beschranken. Initiativen wie NEXT e.V."° als parteipolitisch unab-
hangiges Netzwerk und gemeinnitzige Plattform bringt die im 6ffent-
lichen Dienst Beschaftigten Deutschlands tber Hierarchien, Ressorts
und foderale Grenzen hinweg zusammen, um den digitalen Wandel der
Verwaltung zu beschleunigen.




Am Anfang steht
die Ubersicht

Das Ziel, eine digitale Infrastruktur aufzubauen, sie zu konzipieren, zu
implementieren und vernetzende Prozesse zu schaffen, von denen alle
profitieren - das erfordert einige Schritte vorab.

Living Systems™ ist ein Ansatz, der Unternehmen dabei hilft, die digitale
Transformation zu beschleunigen, indem sie den komplexen Transforma-

tionsweg in Uberschaubare, nach Prioritdten geordnete Schritte zerlegen.

Aus Architektursicht setzen die Vorreiter auf eine Entkopplung der
Jvererbten Software” (Legacy-IT) und auf technologische Ansatze, die
es erlauben, einzelne Prozesse schneller und flexibler zu machen, wie
Microservices, Containertechnologie und Kubernetes.

Digitale Vorreiter betrachten Cloud-Technologie nicht als kostengtinsti-
ges Rechenzentrum, sondern als Voraussetzung fiir den erfolgreichen
Einsatz anderer Technologien - von kinstlicher Intelligenz (KI) bis zu
Analytics. Wenn wir Gber Cloud in der 6ffentlichen Verwaltung spre-
chen, ist sicherlich eine differenziertere Herangehensweise notwendig
als in der Privatwirtschaft, gerade was den Einsatz der sogenannten
Hyperscaler anbelangt. Multi-Cloud-Ansétze sind hier eine mogliche
Antwort.

Eine digitale Infrastruktur schaffen, die Technologie und Nutzen verbindet

Vorreiter der Digitalisierung begreifen Daten als Wert und Verpflichtung.

Sie legen groBen Wert auf die Qualitat ihrer Daten. Sie fihren Sicher-
heitsmalBnahmen ein, mit denen sich Fehlerquellen und andere Risiken
erkennen lassen. Und sie geben einen ethischen Rahmen fir die Ver-
waltung und Auswertung von Daten durch Kl vor.

DIGITAL WIRD NORMAL
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3 Einedigitale Infrastruktur schaffen, die Technologie und Nutzen verbindet
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Digitales Potenzial

Neue digitale Technologien sollen Potenziale heben - sie sind kein
Selbstzweck. Bei neuen Technologien geht ,Klasse vor Masse”. Ziel
muss es sein, die technologischen Voraussetzungen fiir eine ergebnis-
orientierte, relevante und nachhaltige Digitalisierung von Staat

und Verwaltung zu schaffen.

Umsetzung von heute
auf morgen?

Ideal ware es, konnte auf der griinen Wiese eine Gesamtarchitektur tUber
alle Verwaltungsebenen hinweg definiert und in einen Umsetzungsplan
gegossen werden, der schrittweise abgearbeitet wird.

In der Realitat ist die Umsetzung nicht trivial, denn unser in Deutschland
bewusst dezentraler, foderalistischer Staatsaufbau mit verschiedenen
Verwaltungsebenen und Ressortzustandigkeiten, ausgestattet mit einem
heterogenen Portfolio von Losungen, gibt uns einen Rahmen vor.

Der erste Schritt ist daher, zu Gberlegen, was fir eine ideale Architektur
notwendig ist und wie sich unsere aktuellen Rahmenbedingungen mit
diesem Idealbild schrittweise zusammenbringen lassen.
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Wie gelingt
Digitalisierung?

Wie gelingt also eine Digitalisierung, die nicht im Hauruck-Verfahren alles
niederreil3t, sondern nach und nach in begreifbaren Schritten optimiert?

Digital Decoupling (digitale Entkopplung) ist das Stichwort. Mit dieser
Strategie schafft man es, neue digitale Losungskomponenten umzuset-
zen, ohne das Bestandsverfahren vollstandig ersetzen zu mussen.

Hier werden Daten aus Altsystemen und Applikationen von der Legacy-
Infrastruktur, also der ,vererbten” Infrastruktur, entkoppelt und in
Einzelfunktionen, die Microservices, zerlegt. Dann konnen sie mithilfe
von Programmierschnittstellen flexibel in Funktionsblocken miteinander
verbunden werden. Derart modular und agil aufgestellt, lassen sich
Systeme aus alter und neuer Welt entwickeln, die individuell fur die
Ablaufe und Anforderungen der Anwender ,zusammengesteckt” werden
und dabei Zuverlassigkeit mit Flexibilitat vereinen.

Das Projekt zur IT-Konsolidierung auf Bundesebene leistet ebenfalls

einen wichtigen Beitrag zur Digitalisierung. Gerade die Schaffung von
Basis- und Querschnittsdiensten flhrt nicht nur zu einer Standardisierung,
sondern zu einer Vereinfachung in der IT-Landschaft der Behorden der
Bundesverwaltung.

Die resultierende einheitliche und sichere IT-Landschaft ist das Fundament,
das langfristig tragfahige Grundlagen fiir einen beweglichen, modernen
Staat schafft.
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Effiziente Nutzung
der Stammdaten

Zentrales Element der heutigen IT-Infrastruktur sind die vielfaltigen
Registerverfahren, in denen zu unterschiedlichen Zwecken und in unter-
schiedlichen Formaten Daten von den Blrger:innen und Unternehmen
gespeichert werden. Diese Registerverfahren gilt es neu zu entwickeln -
eine anspruchsvolle, aber notwendige Aufgabe, um den Birger:innen im
Once-only-Prinzip™ zu ermaoglichen, nicht bei jedem Behoérdenformular
Daten neu eingeben zu mussen.

Nach einer lang anhaltenden Debatte wurde ein entsprechendes Gesetz
verabschiedet. Mittels der Steuer-ID wird ein registerlibergreifendes
Identitdtsmanagement ermoglicht. Ein entscheidender Schritt fir

das Once-only-Prinzip, die IT-seitige Umsetzung der Registermoderni-
sierung®™, muss jetzt zligig folgen.
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Die Plattform der
Digitalisierung

Zentrales Infrastrukturelement ist die richtige Digitalisierungsplattform.
Die Vorreiter der Innovation betrachten die Cloud als Voraussetzung fir
den erfolgreichen Einsatz zahlreicher anderer Technologien - von kiinst-

licher Intelligenz bis hin zu Analysen und datenbasierten Simulationen.

Jedes Vorreiterunternehmen in Deutschland hat bereits fortgeschrittene
Cloud-Services eingefuhrt - im globalen Durchschnitt sind es 95 Prozent.

e s e
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3 Einedigitale Infrastruktur schaffen, die Technologie und Nutzen verbindet

Das System lebt

Aufbau, Pflege und Weiterentwicklung der digitalen Infrastruktur

sind eine Daueraufgabe. Ein solch komplexes System durchlebt eine
Evolution, die sich an den duBeren Einfllissen von Prozessen, Entwick-
lungen und Maglichkeiten orientiert.

Ein besonderes Augenmerk gilt daher den IT-Dienstleistern von Bund,

Landern und Kommunen. Sie mussen die Moglichkeit bekommen, sich
auf diese Aufgabe vorzubereiten, insbesondere was Kapazitaten, neue
Arbeitsweisen und Skills in einem hart umkampften Markt anbelangt.
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Souveran und sicher
im Internet

Bei vielen Webseiten geschieht das Einloggen mittlerweile mit dem
Facebook- oder Google-Account - was flr eine Behorde datenschutz-
rechtlich nicht infrage kommt.

Die Losung: Der Staat bietet eine digitale Identitat, die der Blrger
oder die Burgerin fir alle digitalen Services nutzen kann. Eindeutig
zuzuordnen, sicher in Sachen Datenschutz, nutzbar ohne die Accounts
kommerzieller Anbieter.

Eine solche digitale Identitat gibt dem Personalausweis - dessen digi-
tale Funktion ja bereits angegangen wurde - die Chance, sich zu einem
vielseitigen, digitalen Identifikationsdokument zu entwickeln. Nutzbar
sowohl fir offentlich-rechtliche wie flr privatwirtschaftliche Rechts-
geschafte.

Estland liefert mit seiner Estonian ID Card ' ein gutes Vorbild, wie dies
gelingen kann, und ermoglicht es seinen Burger:innen, damit digitale
Signaturen zu erstellen und Dokumente zu verschlisseln, aber auch
Unternehmen zu griinden, Konten zu eroffnen und die Steuererklarung
einzureichen.

Auch in unserem Nachbarland Ddnemark™ nutzen 90 Prozent der

Blrger:innen ihre elektronische ID beinahe taglich fir Banking, Service-
leistungen oder die Behérdenkommunikation.
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Ganzheitliche
Datenstrategie

~Daten sind das neue Gold".
~Daten sind die Wahrung der Zukunft”.

Viel gesprochene Satze wie diese zeigen, wie wichtig Datensatze in der
heutigen Zeit sind und welche Rolle sie in der Zukunft spielen werden.

Auch der Staat kann sich davon nicht ausnehmen und wird zunehmend
Daten auswerten, um Simulationen, Analysen und datenbasierten Nutzen
daraus zu ziehen. Seit 2017 sind Bund, Lander und Gemeinden verpflich-
tet, offene und anonymisierte Daten, die sie zur Erflllung ihrer Aufgaben
erhoben haben, aktiv zum Abruf auf govdata.de’® bereitzustellen.

Am 27. Januar 2021 hat die Bundesregierung eine Datenstrategie”
beschlossen, bestehend aus mehr als 270 EinzelmaBnahmen. Die
wichtigsten Handlungsfelder umfassen:

- die leistungsfahige und nachhaltige Dateninfrastruktur

« die innovative und verantwortungsvolle Nutzung von Daten

« die Erhéhung von Datenkompetenzen und die Etablierung
einer Datenkultur

« die Vorreiterrolle des Staates

Diese zentrale Datenstrategie ist die Basis flr einen bergeordneten
Rahmen, in dem Zugang und Verwendung von Daten - auch auf euro-
paischer Ebene im Rahmen der EU-Datenstrategie - geregelt werden.

Der Staat spielt hier eine wichtige Rolle als Impulsgeber der Daten-
okonomie. Er schafft ethische, gesetzliche und technologische Rahmen-
bedingungen und ermdglicht Geschaftsmodelle, die einen Anreiz zur
Bereitstellung und Nutzung der Daten schaffen und die informationelle
Selbstbestimmung der Nutzer:innen gewahrleisten.

Nun heiB3t es, die Entscheidungen aus der Datenstrategie in konkreten
Projekten umzusetzen: Mehrwert entsteht insbesondere dann, wenn
Datenplattformen im Zusammenspiel von Wirtschaft, Staat und Gesell-
schaft geschaffen und Silos aufgeldst werden.
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Die ,, Digitalisierung
nach innen” umsetzen

Es reicht nicht aus, dass Verwaltungsleistungen fir Birger:innen und
Unternehmen online verfligbar und hiilbsch anzusehen sind, es braucht
auch die Integration in die dahinterliegenden Fachverfahren: die Digi-
talisierung nach innen.

Und auch in rein verwaltungsinternen Abldaufen und Systemen bietet
die Digitalisierung Potenzial - die Kunst besteht darin, an den Stellen
anzusetzen, die schnell und zielgerichtet Ablaufe einfacher und
effizienter machen.

Und da lohnen sich bereits kleine Schritte.
Digitalisierung bietet nicht nur einen Mehrwert fir die Kunden der

Verwaltung - also Birger:innen und Unternehmen -, sondern auch fir
die Verwaltung selbst.
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Arbeitserleichterung zu schaffen wird zunehmend wichtiger. Die
Erwartungen an und die Arbeitslast flir den Einzelnen steigen.

Zum einen trifft der demografische Wandel die 6ffentliche Verwaltung
in besonderem Maf3e, zum anderen erhoht sich gerade auch durch die
Pandemie die Arbeitslast in vielen Bereichen der Verwaltung standig.

Ansatzpunkte flr Nutzen durch Digitalisierung sind beispielsweise
Bereiche, wo Tag fur Tag dutzende Male am Telefon die gleichen Fragen
beantwortet werden, ausgefillte Formulare auf Vollstandigkeit geprift
und Daten aus unterschiedlichen Systemen manuell Gbertragen werden.

Dass es hier viel Potenzial flir Entlastung und Optimierung durch
intelligente Technologien gibt, liegt auf der Hand.

Prozessautomatisierung durch Roboter oder kiinstliche Intelligenz
konnen eine echte Entlastung flir Mitarbeiter:innen bieten, wenn
weniger Zeit mit Formularen, Eingabemasken und dem Aktensuchen
und -abheften verbracht wird.

Dadurch sollte nicht nur die Arbeit besser zu bewaltigen und mit

weniger Stress belastet sein - es bleibt in der Behoérde auch mehr Zeit,
um den Menschen zu helfen, ihnen zuzuhéren und mit ihnen Losungen
zu finden.



Ein Losungsbeispiel

Digitalisierung soll Zeit sparen und Zeit schaffen. Dabei missen es
nicht immer die groBen Stellschrauben sein, die viel bewirken.

Ein einfaches, aber dennoch bemerkenswertes Beispiel ist die deutliche
Erleichterung, die sich fiir alle Bereiche der 6ffentlichen Verwaltung
durch den automatisierten Posteingang ergibt.

Die Sachbearbeiter:innen einer Sozialversicherung in Osterreich tiber-
prifen und bearbeiten taglich eingehende Post, Faxe und E-Mails von
Versicherten, die sich mit ihrem Anliegen an die Versicherung wenden.
Mithilfe von MALTA werden die eingehenden Dokumente beschlagwortet
(Erkennung des Prozesses und Extraktion relevanter Kundeninforma-
tionen) und automatisiert an die zustandigen Geschaftsabteilungen fir
die Bearbeitung weitergeleitet. Pro Monat werden mehr als 200.000
Dokumente von MALTA verarbeitet, rund 60 Prozent davon kénnen
vollstandig beschlagwortet werden - umgerechnet sind das ca. 30.000
Dokumente pro Woche, die ohne manuellen Eingriff an die zustandigen
Sachbearbeiter:innen weitergereicht werden konnen.

Mit MALTA wurde die Sortierung der eingehenden Kundenanliegen
deutlich beschleunigt.

Die automatische Zuordnung der eingehenden Dokumente - bestenfalls
gekoppelt mit einer KI-Losung, die eine Vorsortierung erlaubt - bietet
den Mitarbeiter:innen die Chance, sich durch die eingesparte Arbeitszeit
qualifiziert mit den Themen auseinanderzusetzen, fur die sie als kompe-
tente Fachleute eingestellt wurden.
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Fit fuir das Jetzt,
fit fiir die Zukunft

Die Welt hat sich in der Corona-Pandemie in kiirzester Zeit stark
verandert. Unser Leben, unsere Arbeitsweise und wie wir mit unseren
Institutionen darauf reagieren, sind dadurch tief-greifend und lang-
fristig gepragt.

.Risikopolitik” und Krisenresilienz wird zu einem neuen Muster moder-
nen Regierens. Die 6ffentliche Verwaltung sollte in diesem Zusammen-
hang stets auf Transparenz setzen. Mehr Transparenz fihrt zu mehr
Vertrauen sowohl bei Blrger:innen als auch bei Unternehmen.

Auch Effizienz, Inklusion, Zuganglichkeit und Zurechenbarkeit 6ffent-
licher Dienstleistungen werden in Zukunft langfristig benotigt.

Der massive Veranderungsprozess, der eingeleitet wurde, bringt lang-
fristig Vorteile. Diese Nachhaltigkeit muss weiter wesentlicher Bestand-
teil der Bemiihungen bleiben, damit die Gesellschaft den Weg der
Digitalisierung mitgeht.

Die Corona-Krise hat staatliches Handeln verandert. Staat und Verwal-
tung sind gefordert wie seit langem nicht mehr - der gezielte Einsatz

neuer Technologien leistet einen Beitrag dazu, die Handlungsfahigkeit
von Staat und Verwaltung abzusichern.
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