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Blrgerbeauftragte: Digitalisierung in der Verwaltung voranbringen

Die Arbeitsgemeinschaft der Biirgerbeauftragten der Lander hat am Dienstag (17.06.2025) in
Erfurt ein Grundsatzpapier (,,Vom Biirger her denken“) zur Digitalisierung in der Verwaltung
verabschiedet. ,,Wir miissen dringend dort, wo digitale Antrage die Biirger*innen
unterstiitzen und die Mitarbeitenden in den Verwaltungen entlasten, die Prozesse
beschleunigen®, so die Biirgerbeauftragte fiir soziale Angelegenheiten des Landes
Schleswig-Holstein, Samiah El Samadoni. ,,Gleichzeitig miissen wir aber sicherstellen, dass
trotzdem jede Person auch auf herkommlichem Wege persoénliche Unterstiitzung erhalt und
analog mit dem Staat kommunizieren kann.“

In der Arbeitsgemeinschaft der parlamentarisch gewahlten Birger-und Polizeibeauftragten der
Lander sowie der Polizeibeauftragte des Bundes kommen zu dem Ergebnis, dass die Perspektive
der Burger*innen bei der laufenden Digitalisierung in den 6ffentlichen Verwaltungen nicht zu kurz
kommen darf. ,Es sind nicht zwingend die innovativsten und technisch herausragenden Lésungen,
die im Ergebnis darliber entscheiden, ob eine Digitalisierung auch birger- und damit
anwenderfreundlich nutzbar ist*, so El Samadoni. In dem ,Positionspapier” fordern die
Burgerbeauftragten von den Verantwortlichen auf Bundes-, Landes- und Kommunalebene ,eine
digitale Gesamtarchitektur der Verwaltungen, in der Inselldsungen lberwunden, einzelne
Leistungen vernetzt aufgebaut und effizient von mdglichst vielen Einheiten genutzt werden. Fur
die Akzeptanz einer digitalen Verwaltung sei es wichtig, dass alle Dienstleistungen Uber einen
Zugang erreichbar sein mussten. AulRerdem musse die digitale Kommunikation mit den Behdrden
verstandlich und selbsterklarend sein. Es misse immer auch die Mdglichkeit zum direkten Dialog,

zur Nachfrage und unmittelbaren Klarung geben.
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Vom Biirger her denken - Digitalisierung in der 6ffentlichen Verwaltung

Positionspapier der parlamentarisch gewahlten Burgerbeauftragten
Die Arbeitsgemeinschaft der parlamentarisch gewahlten Biirgerbeauftragten der Lander hat am 17. Juni
2025 bei ihrer Tagung in Erfurt ein Positionspapier zur Digitalisierung der Verwaltung beschlossen. Die

Forderungen richten sich gleichermaBen an die Verantwortlichen auf Bundes-, Landes- und Kommunal-
ebene, weil die Verwaltungsdigitalisierung auf allen diesen Ebenen stattfindet.

1. Die Digitalisierung der 6ffentlichen Verwaltung ist dringend notig

Die offentliche Verwaltung vollzieht geltendes Recht und wendet es auf den Einzelfall an. Deshalb muss
offentliche Verwaltung zuverldssig, effizient und biirgerfreundlich funktionieren. Der Staat darf jedoch
nicht weiter an Akzeptanz und Handlungsfahigkeit verlieren.

Ohne Digitalisierung sind staatliche Dienstleistungen nicht mehr befriedigend zu erbringen. Ein , digitaler
Staat”, der den zeit- und ortsunabhdngigen Zugang der Biirgerinnen und Birger zu staatlichen Dienst-
leistungen ermoglicht, ist deshalb eine der Voraussetzungen einer handlungs- und zukunftsfahigen Ver-
waltung.?

= Digitalisierung ist kein Selbstzweck. Sie muss der Handlungsfdhigkeit der Verwaltung dienen.

2. Digitalisierung der 6ffentlichen Verwaltung muss ,in zwei Richtungen” gedacht werden und
stattfinden:

2.1. als Prozess ,nach innen” zur nachhaltigen Steigerung der Effektivitét der Arbeit

Die Digitalisierung von Verwaltungsprozessen setzt eine tiefgreifende Durchdringung der aktuellen (ana-
logen) Arbeitsroutinen voraus und ist nur dann sinnvoll, wenn sie

- mit einer deutlichen Effizienzsteigerung dieser Prozesse verbunden ist,

- nachhaltig und langfristig angelegt ist,

- die Unabhangigkeit der staatlichen (hoheitlichen) Prozesse und Entscheidungen von marktwirt-
schaftlich agierenden Produzenten (insbesondere von Software) thematisiert und sicherstellt,

- die Kooperation von Verwaltungseinheiten und -ebenen von Anfang an mitdenkt und

- die Beschéftigten in der Verwaltung einbeziehen.

Die derzeit stark fragmentierte IT-Infrastruktur fiihrt zu Medienbriichen, Redundanzen und einer ineffi-
zienten Nutzung digitaler Losungen. Viele Behtérden entwickeln eigene Anwendungen ohne tibergrei-
fende Koordination, was die Zusammenarbeit erschwert und Innovation hemmt. Eine durchgangig ,,me-
dienbruchfreie” digitale Kommunikation innerhalb der Verwaltung muss selbstverstandlich werden.
Wenn Birger bei der Verwaltung Unterlagen digital einreichen, die dann ausgedruckt und handisch in-
nerhalb der Behdrde weitergereicht werden, ist das keine Digitalisierung.

Verwaltungsdigitalisierung bedeutet auch die Notwendigkeit und Moglichkeit der verwaltungsinternen
digitalen Kommunikation. Diese scheitert derzeit aber oft an datenschutzrechtlichen Vorgaben sowie an
unterschiedlichen technischen Systemen und deren Inkompatibilitdt. Die behdrdeninterne Digitalisie-

I Niheres unter www.normenkontrollrat.bund.de (Stichwort: Digitale Verwaltung)
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rung muss deshalb Standardisierung und Interoperabilitdt in den Blick nehmen und vorhandene frag-
mentierte IT-Infrastruktur vereinheitlichen. Die Bereitstellung einheitlicher, von Anfang an digital entwi-
ckelter, vom Nutzer her gedachter Losungen ist anzustreben.?

Die Nutzung von Kinstlicher Intelligenz kann ebenfalls zur Steigerung der Effektivitat beitragen, wobei
die Entscheidungsprozesse jederzeit nachvollziehbar, transparent und (gerichtlich) Gberpriifbar sein
mussen.

= Es braucht eine Digitale Gesamtarchitektur der Verwaltungen, in der Insellosungen {iberwun-
den, einzelne Leistungen vernetzt aufgebaut und effizient von méglichst vielen Einheiten ge-
nutzt werden. Es muss zueinander passen.

= Es braucht in der Umsetzung Professionalitit, eine entsprechende Leitungskultur und gegebe-
nenfalls auch gesetzliche Anpassungen.

= Birgerinnen und Blirger miissen sich darauf verlassen kénnen, dass die digitale Souveranitat
staatlichen Handelns nicht verloren geht.

2.2. als Prozess ,,nach aufSen” als Kommunikationsweg mit den Biirgerinnen und Biirgern

Die Digitalisierung von Verwaltungsprozessen findet bei den Biirgerinnen und Biirgern nur dann Akzep-
tanz, wenn

- damit eine weitgehend zeitsouverdane und ortsunabhangige Nutzung staatlicher Dienstleistun-
gen erfahrbar realisiert wird,

- die Zugange einfach und weitgehend selbsterklarend sind,

- die digitale Kommunikation transparent und nachvollziehbar ist, was auch die automatische Be-
statigung des Eingangs libermittelter Daten und Unterlagen einschlief3t.

Der digitale Zugang zu Verwaltungsdienstleistungen muss Giber benutzerfreundliche Portale bzw. mog-
lichst iber ein zentrales Portal erfolgen, das einfach und barrierearm funktioniert und idealerweise rund
um die Uhr, an jedem Tag im Jahr, offen steht. Hierbei misste als Grundlage das BundID Konto fungie-
ren und sollte auch fiir Landesaufgaben genutzt werden.

Es braucht die gute Nachvollziehbarkeit von Antragen und Entscheidungen, verstandliche — moglichst
interaktive - Formulare bzw. entsprechende Erlduterungen und Ausfiillhilfen (textlich und —wo mdglich
—auch visuell).

Auch in der digitalen Kommunikation erwarten die Biirgerinnen und Biirger klare ,Ansprechstellen, die
zeitnah und konkret auf (Nach-)Fragen, Hinweise 0.4. reagieren.

Gleichfalls muss die Gewdhrleistung des Datenschutzes und der Datensicherheit Giberzeugend kommuni-
ziert und umgesetzt werden.

=  Wir fordern die Etablierung eines zentralen Verwaltungszugangs fiir alle Dienstleitungen. Biir-
gerinnen und Biirger wollen eine ,Tiir" fiir alles.

= Die Kommunikation mit der Verwaltung muss verstandlich und selbsterkldrend sein. Blirgerin-
nen und Biirger wollen keine digitale Blackbox.

= Die Méglichkeit zur Nachfrage muss gegeben sein (dialogisches Grundprinzip).

2 ygl. Initiative fiir einen handlungsfahigen Staat, Zwischenbericht, S. 31
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3. Durch die Digitalisierung der 6ffentlichen Verwaltung darf niemand von staatlichen Dienst-

leistungen abgeschnitten werden.

Trotz aller Notwendigkeit einer Verwaltungsdigitalisierung muss der analoge und personliche Zugang zur
offentlichen Verwaltung, zu Amtern und Behdrden, weiterhin moglich bleiben.

Denn Menschen, die nicht digital agieren kénnen oder wollen, diirfen nicht ausgegrenzt, benachteiligt
oder diskriminiert werden.

Ein analoger und personlicher Zugang darf kein ,,Zugang zweiter Klasse” (z.B. mit langeren Bearbeitungs-
zeiten, eingeschrankter oder stark reglementierter Erreichbarkeit usw.) sein.

= Alle miissen mitgenommen werden.

4. Die Digitalisierung der 6ffentlichen Verwaltung muss mehr Biirgerndhe, Transparenz und Ak-

zeptanz zum Ziel haben

Jenseits der Verwaltungstatigkeit im engeren Sinn ermoglicht die fortschreitende Digitalisierung auch
neue Formate und tragt damit zu mehr Birgernahe, Transparenz und Akzeptanz staatlichen Handelns
bei:

- Uber ein Digitales Biirgerbiiro mit Chatbot- und Live-Chat-Funktion kdnnten einfache Biirgeranfragen

schneller bearbeitet werden.

- Online-Biirgerforen und Webinare, bei denen Birger tber aktuelle Themen informiert werden und ihre
Fragen direkt an Verwaltungsmitarbeiter stellen konnen, fordern den Dialog der Blrgerinnen und Blrger
mit der Verwaltung.

- Online-Beteiligungsplattformen bieten die Moglichkeit, sich leichter an Planungs- und Entscheidungs-
prozessen zu beteiligen. Uber diese Plattformen kdnnten Vorschldge eingereicht, an Umfragen teilge-
nommen und Kommentare zu aktuellen Projekten abgegeben werden.

= Biirgerbeteiligungsformen gilt es auszubauen und in die jeweiligen Prozesse einzubeziehen,
denn: Beteiligung schafft Akzeptanz.

5. Ganzheitliche Betrachtung der Digitalisierung

Komplexe foderale Strukturen fiihren zu unterschiedlichen Zustandigkeiten zwischen Bund, Landern und
Kommunen und somit zu uneinheitlichen Losungen und verhindern damit eine koordinierte Digitalisie-
rung. Innovationen stoRen in der 6ffentlichen Verwaltung haufig auf rechtliche und prozedurale Hirden.
Das geltende Dienst-, Haushalts- und Vergaberecht ist oft nicht auf agile, digitale Vorhaben ausgelegt.
Eine Reform dieser Rahmenbedingungen ist dringend erforderlich, um Geschwindigkeit und Flexibilitat
bei digitalen Vorhaben zu ermdoglichen.
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Erfurt, den 17. Juni 2025
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