NTT
Der Weg zur smarten Verwaltung

[22.12.2021] Nur mit einem ganzheitlichen Ansatz lasst sich die Digitalisierung in
der 6ffentlichen Verwaltung vorantreiben. Das weltweit tatige IT-
Dienstleistungsunternehmen NTT macht Vorschlage fur die ndchsten Schritte
auf dem Weg zu einer smarten Verwaltung.

Der globale Technologiedienstleister NTT sieht in der Verwaltung viele Moglichkeiten, um digitale
Technologien und Prozesse so einzusetzen, dass Ablaufe effizienter und die Services burgerfreundlicher
werden. NTT nennt eine Reihe von Punkten, die Behtérden und andere 6ffentliche Einrichtungen bei der
Umsetzung einer smarten Verwaltung berticksichtigen sollten. So sollten Bund, Lander und Kommunen
gesetzliche Vorgaben als Chance begreifen. Rechtliche Vorgaben wie das E-Government-Gesetz des
Bundes oder das Onlinezugangsgesetz (OZG) fungierten als Treiber. Doch auch andere Regelungen
kodnnten Prozesse voranbringen. NTT nennt die von der WHO empfohlenen, deutlich scharferen
Grenzwerte flr die Luftqualitat. Diese hatten zwar lediglich Empfehlungscharakter, in der Vergangenheit
habe sich jedoch gezeigt, dass sich die EU bei ihren Normen haufig an der WHO orientiere. Wirden diese
verscharft, seien die Stadte und Gemeinden gezwungen, mit intelligenten MaRnahmen gegenzusteuern.

Nicht Papiere, sondern Prozesse digitalisieren

Die Digitalisierung der 6ffentlichen Verwaltung misse als Neugestaltung von Prozessen verstanden
werden. Zum Konzept der smarten Verwaltung gehére deutlich mehr, als einen Prozess ,irgendwie” zu
digitalisieren. Grundlegend gelte: Sind Ablaufe kompliziert und damit ineffizient, wird ein reiner Wechsel
von analog zu digital Verwaltungsleistungen fir die Burger nicht einfacher zugéanglich machen. So
verhindere eine fehlende Zusammenarbeit in den Behdrden komfortable Ende-zu-Ende-Prozesse, etwa
bei der An- und Ummeldung eines Wohnortes oder der Unternehmensgrindung. Bei der Neugestaltung
von Verwaltungsverfahren und der Entwicklung digitaler Dienste gelte es, von Anfang an die Bedurfnisse
der spateren Nutzer, die aus ganz unterschiedlichen Bevdlkerungsgruppen kommen, zu berticksichtigen.
Wenn Services wirklich fir alle Menschen zugénglich sein sollen, missen einfache Sprache,
Barrierefreiheit, intuitive Bedienung sowie proaktives Hinweisen auf Fristen selbstverstandliche
Bestandteile werden.

Mitarbeiter einbeziehen

Digitale Projekte in der dffentlichen Verwaltung scheiterten nach Ansicht von NTT bei ihrer Umsetzung in
die Praxis haufig an der zu geringen Bereitschaft der Mitarbeiter, Veranderungen anzunehmen und in ihrer
taglichen Arbeit anzuwenden. Behdrden missten schon jetzt mit immer weniger Personal immer mehr
Aufgaben abwickeln, die der nationale Gesetzgeber und die EU auf den Weg brachten. Kdmen dazu noch
unklare Anforderungen, eine hohe Komplexitat und eine ungenigende Kommunikation im Vorfeld von
Digitalisierungsprojekten, seien Ablehnung und Uberforderung das Ergebnis. Der digitale Wandel in der
Verwaltung gelinge nur, wenn die Mitarbeiter eingebunden und Kompetenzen ausgebaut wiirden.
Letzteres klappe nicht mit unspezifischen Weiterbildungen oder einem Anwendungshandbuch — vielmehr
missten die Mitarbeiter rollenspezifisch abgeholt und geschult werden.

Organisatorische und technische Silos einreif3en



NTT sieht bereichsiibergreifendes Denken als einen Grundpfeiler der smarten Verwaltung. Bislang sei die
Arbeit in Behérden und Amtern jedoch stark strukturiert und reglementiert. Infolgedessen agierten
Mitarbeiter haufig isoliert von anderen Abteilungen und Fahigkeiten. Dadurch werde ein Wandel blockiert.
Kinftig missten einzelne Behdrden enger zusammenarbeiten. Ein Beispiel seien die CO2-Messungen von
Luftqualitats-Sensoren, die auch dazu dienen kdnnten, Verkehrsstrome zu lenken. Speziell in der
Kommunikation mit Blrgern gelte es, Medienbriiche zu reduzieren. Wirden Dienstleistungen modular
angeboten, kénnen sie auch als Best Practices von anderen Behdrden eingesetzt werden.
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