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W Markte und Kunden verandern sich und der
|

bisherige Weg funktioniert nicht mehr...



% Verwaltungspositionierung zur Digitalisierung & Modernisierung

@ Die
Bundesregierung

Digitale Verwaltung 2020
Regierungsprogramm zur
Verwaltungs-
modernisierung

Bundesministerium
der Justiz und
fiir Verbraucherschutz

Gesetz zur Verbesserung
des Onlinezugangs zu
Verwaltungsleistungen
(0ZG)

v
@

Mecklenburg
. Vorpommern

-::¢ IT-Planungsrat MVfuf‘}u/—

Die Ministerprasidentin

Digitalisierungsprogramm
IT-Planungsrat/
Kongress IT-PLR

Digitale Agenda M-V

Mecklenburg L?..l
Vorpommern &

UV ot

Ministerium fir Energie,
Infrastruktur und Digitalisierung

IT-Beauftragte des
Landes M-V (CIO)

09.2014

Starker Fokus auf
Verwaltungsmodernisierung
von Innen (E-Akte, EA 2.0,

e-Zugang fur Birger und

Unternehmen etc.)

08.2017

Fokus auf die Perspektive

des Burgers bzw. der Nutzer

(barriere- und
medienbruchfreier Zugang
zu el. Verwaltungs-DL)

2017/2018 05.2018

Blrger- und unternehmens-
freundliche Gestaltung elektr.
Zugénge (0ZG)/
Digitalisierung
(Digitalisierungslabore +
Portalverbund)

2018

Roadmap fir Digitalisierung MV-Plattform, MV-Services
in M-V (ressortlibergreifend) (nutzerfreundliche digitale
inkl. Verwaltung

Angebote) und MV-PC
(interne Standardisierung)



E-Government-Dienste fur Burger und Unternehmer

#6: Wirkungsce
Analyse der Nutzungsintensitat U

zufriedenheit und Ableitung von
MalRnahmen

ol zerorientierung
\ b ntuitiv,

N rei, transparent,
V...

#5: Betrieb
Kontinuierlich verbessern

N\ #2: Vo rgehen
) ) \
und weiterentwickeln, A\

. j/)} Agil, iterativ,
Evaluierung der d//) nutzerzentrierte
Nutzerzufriedenheit ... Methoden ...

#4: Offenheit
Nachnutzbar, offene
Lizenzierung, kostenlos ...

N\ 73: Zusammenarbeit
Jj| Ebeneniibergreifend,
" interdisziplinar, auch
Akteure aul3erhalb der
Verwaltung ...



% Design Thinking als Moglichkeit den Nutzer zu verstehen

Quelle: hpi academy

Bedarf/Nutzen Machbarkeit

Problemraum Losungsraum

_

Was ist die zentrale
Herausforderung der
Zielgruppe?

SICHTWEISE PROTOTYPEN

VERSTEHEN BEOBACHTEN DEFINIEREN | ENTWICKELN

= Interviews, stille = Visualisieren der ldee(n)
Beobachtung, Umfragen = 3 Arten von Prototypen
= Anfertigen von Nutzerprofilen (Modellbau, Erlebnis,
Funktion)

Prozess




% Die Botschaft hinter der Nutzerzentrierung

. . Vastl L L ook o) X N e - Serviceentwicklung hangt
Erfolgreiche Service schaffen & - B 72 O AW e . g g
: y R (s O GRS, o 0 O entscheidend von der
einen echten Mehrwert fur & N (NN LGN 2T8eLs) g C :
Nod oy Ve P& S BN Kreativitat seiner Entwickler
den Nutzer. : _‘ v :
. INNOVATION  _, ** T, SR abhangt.

- G WY Unterstltzung und
Design Thinking bietet = E ) Forderung des
eine Reihe von 5= AT R Transformationsprozesses
Methoden. in der o6ffentlichen
Verwaltung.
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f MV Plattform I

= \Workshops mit Nutzerbefragung,
|deengenerierung, Prototyping und Nutzertests



Nationales Waffenregister

* Workshops mit Waffenhandlern & -herstellern
iInkl. Gebrauchstauglichkeitstests
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Einsatz-App Polizei Mecklenburg-Varpemmenn
i Y, [ Lagebericht

Elnsatz-App Polizel Meckienburg-Vorpommern
Bericht erfassen

AMzenteichen FS 93 43 071720
Streife Oet, Anschrift, GPS  Marienplatz, Schwerin

otn 2 ot - Briefing vor der Schicht Datumund Uhezeit  12.06.2017 10:04 Uhr
Strelfe
uFU | Heli [N |G o 5 Beschreibung Kontrolle elner verdachtigen Person

Innendenst Nafri
Gea paghk-Shula & 10081 Szwearin
Zeugen

Einzatz-App Polizei Mecklenburg-Vorpommern . Kommunikation mittels
! 3 g Massamgar MESSE“QEI’
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In 200 m links fahren

Beispiel

Mobile Polizei

" Nutzerorientierte Anforderungsanalyse mit schneller
Prototypen Entwicklung

]

Personenabfrage B Kontinuierliche Anpassung an die Bedirfnisse des

Kunden
Festame adones " Analyse der Wirtschaftlichkeit
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& - Antragsstellung zur<RL DigiTrans

~ " Nutzerbefragung in Form Interviews als
. Grundlage fir die Erstellung von Nutzerprofilen
\ und Nutzereise

" Entwicklung voen drei visionaren Prototypen
B Nutzertest mit Unternehmen im DVZ




% Wie entstehen gute Services?

MENSCHEN |
BEDURFNISSE

® Sje bilden sich an der Schnittstelle von

Bedurfnissen und deren Befriedigung.

|
\./

SERVICE ® Sie bilden sich wenn eine Technologie ein

Bedurfnis befriedigt und daftir einen Markt findet.

12




ZENTRALE ERGEBNISSE
IM UBERBLICK taiand’ ot b

WEITERE TRENDS

Die Verbreitung der jewelligen Linderverfahren zur digitalen

RUCKLAUFIGER LANGZEITTREND HAUPTBARRIERE MANGELNDE :’:::ﬂ:‘::"m"f’ﬂ:‘;“;:’L:‘:;:L:ﬁ‘:;ﬂf;;‘; T
BEI DER E-GOVERNMENT BEKANNTHEIT KANN IM ZEITVERLAUF far Interaktionen mit dem Staat die gleichen Verfahren nutzen wie fur private
NUTZUNG IN DEUTSCHLAND SIGNIFIKANT ABGEBAUT WERDEN Aktivitaten. Das sind mehrheitlich die Identifizierung tber Benutzername und
UND DER SCHWEIZ Passwort oder PIN/TAN-Verfahren.
AT 81
AT 67 o DE76 we 1 Die hiufigsten Behdrdenginge laufen nach wie vor hauptsichlich
CH70 \ persdnlich ab. Untersucht wurden die Ablaufschritte Informationssuche
S 50 \ : CH45 , (falls erforderlich) sowle Abschluss (Einrelchen des Antrags etc.). In Deut
DE 45 w o :N-&3 werden alle drel Schritte am haufigsten persénlich vor Ort erledigt. In de
Ve, A D und Osterreich hingegen findet die Informationssuche haufiger auf den B
Webselten statt und auch beim Abschluss spielt hier der Online-Kanal el
2012 2018 2014 2015 2016 2017 2018 % groBere Rolle als In Deutschland.

MOBILE NUTZUNG IST NOCH VERHALTEN - BESONDERS IN DEUTSCHLAND Der Wunsch nach digitalen Verwaltungsabliufen ist UBER DASINTERNET /
vorhanden: Dle stirkste Praferenz bel der Abwicklung threr ek
Mobke Nutsikie/ Mobka Ntiaig] e B! Behordengdnge haben die Onliner generell fiir das Internet
Nutzung insgesamt Mutamg msgesamt Nutzing lnsgesamt bzw. ein Online-Formular, gefolgt vom persdnlichen Kontakt.
Bel Vorgangen mit hoher Verbindlichkeit {z.B. Bauantrag) wird
DE s1 . 77 DE | 18 [N 42 DE 25 [N 54 Jedoch der persdnliche Kontakt am starksten gewlnscht, bel rein
AT 66 I 84 AT 37 [ 74 AT 40 [ 72 Informativen Vorgangen (Erhalt von Beschelden etc) der Brief. a6 20:2%
CH 6s Il 82 CH 2 I 58 CH 23 B 52 DE S E 2 LH
O E i Beim Biirgerkonto ist noch Uberzeugungsarbeit ndtig: Nicht einmal ¢
0 -—J Hilfte der Onliner méchte thre Unterlagen zentral abspeichern und der
Ovline:Seih Abwicklung si¢htzoniache Herunteitidin Verwaltung Zugriffsrachte ertellen. Fur die Spelcherung privater Dokum
auf dem Blrgerkonto Ist die Akzeptanz noch geringar. Insgesamt fihlen s
nach Informationen Steuererklirung von Formularen

eGovernment Monitor 2018



% Was ware, wenn ... ?

...die digitalen Angebote der Verwaltung fur Burgerinnen
und Burgern sowie der Wirtschaft uneingeschrankt
, Nutzbar waren?




... Ist Barrierefreiheit eine zentrale, gelebte
Anforderung bei der Schaffung von Online-
Diensten und Webseiten — frei von

Stigmatisierung, Vorurteilen und Einstellungen.




% Was ware, wenn ... ?
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...die Webseitenverantwortlichen in den
M|n|ster|en nachgeordneten Behorden, o
B Kommunen und sonstigen Einrichtungen
der offentlichen Verwaltung wissten, welche
Informationen die Besucher auf ihren Seiten ™

' tatsachlich suchen und sie nicht nurihre
. Verwaltungsstrukturen abbilden wurden?




o ... konnen sich Internetredakteure auf
=& \Webseiteninhalte konzentrieren, die auf die
B Fragen und Bediirfnisse der Internetnutzer
' eingehen und miissen nicht aus dem Bauch

"= heraus agieren.




% Was ware, wenn ... ?

W ...wir im Zuge der Erneuerung von
' Fachanwendungen die Perspektive §
der Verwaltung auf die
g Konsolidierung und
~ Modernisierung um den
Nutzerblick erweitern wurden?




... Sind Programme auch innerhalb der
Verwaltung einfacher und schneller zu

bedienen.




% Was ware, wenn ... ?

...wir eine digitale, burgerfreundliche und
| serviceorientierte Verwaltung hatten”?







00 O

Franziska Schafer Katrin Becker

Consultant Geschaftsfeldentwicklung Consultant E-Government-Beratung

Schwerpunkt Public Service Design Schwerpunkt Usability & Acessibility

f.schaefer@dvz-mv.de k.becker@dvz-mv.de




% Fassen wir es an!




