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Der blinde Fleck der Verwaltungsdigitalisierung

Selbst im Abschlussbericht der Initiative fur einen handlungsfahigen Staat! wurde
nicht auf die Notwendigkeit eingegangen, dass die Burgerinnen und Burger zur
Verwaltungsdigitalisierung abgeholt und mitgenommen werden missen. Und auch
im aktuellen Entwurf des Organigramms des Bundesministeriums fir Digitales und
Staatmodernisierung (BMDS) findet sich nur eine klassische Abteilung fir
Kommunikation und Strategie. Damit wird die Einschatzung von buergerservice.org
wiederholt bestatigt: es gibt den blinden Fleck der Verwaltungsdigitalisierung.

Das Thema Verwaltungsdigitalisierung ist erfahrungsgemaf sehr komplex. Fur die
vielfaltigen Herausforderungen wurden und werden Lésungen entwickelt und
Tatigkeiten fiir die Herstellung und den Betrieb dieser Losungen wurden und werden
mit zugehorigen Prozessen und Organisationen institutionalisiert. Die Aufgabe des
Transformationsmanagements, ganz konkret das Abholen und Mithehmen der
Burgerinnen und Birger zur Verwaltungsdigitalisierung, wird allerdings noch nicht in
ihrer Bedeutung und Notwendigkeit gesehen.

buergerservice.org stellt fir eine minimalistische Kurzfassung der Aufgabenstellung
zum Transformationsmanagement einen bildhaften Vergleich an: Seit Beginn der
Internetausbreitung in den 90er Jahren erleben die Menschen das Internet als
anonymes ,Spal3-Internet”. Im bildhaften Vergleich hierzu kann man das Fahren in
einem Autoscooter auf einem unendlichen Parkour darstellen. Verwaltungsdigitali-
sierung erfordert allerdings ein Vertrauens-Internet mit eindeutigen digitalen
Identitaten und sicherer Kommunikation. Der bildhafte Vergleich hierzu ist mit dem
bekannten StraRenverkehr und seinen Regeln und Sanktionen darstellbar. Wahrend
bereits Kinder ohne Aufsicht von Erwachsenen Autoscooter fahren kdnnen, bedarf es
beim StraRenverkehr eines Fihrerscheins und vieler weiterer Voraussetzungen
(TUV, Sehtest, Versicherung, etc.). Bevor die Verwaltungsdigitalisierung in der Breite
gelingen kann, mussen die Birgerinnen und Birger die Instrumente des ,Vertrauens-
Internet‘ (elD, BundID, Datencockpit, EUDI-Wallet?, elektronische Signatur usw.)
kennen und kbénnen. Eine nutzerzentrierte Produktentwicklung allein ist bei weitem
nicht ausreichend, da sie sich nur auf Nutzer mit deren Erfahrungsschatz aus dem
~SpaBl-Internet* beziehen kann (,...E-Government muss so einfach wie das
Einkaufen bei Amazon sein.” So eine haufige Antwort der Birgerinnen und Burger
auf die Frage, wie sie sich digitale Behdrdengéange vorstellen). Aber bereits in der
analogen Welt ist ein Behérdengang mit Ausweisdokument nicht gleichzusetzen mit
einem anonymen Einkauf bei Aldi, Lidl usw. So erfordert der digitale Behtérdengang
ebenfalls mehr Aufwand und Kenntnisse als das Online-Shopping. Zur entsprech-
enden Aufklarung und Wissensvermittiung bedarf es eines aktiven Transformations-
managements.

1 Abschlussbericht _neu.pdf

2 EUDI-Wallet: European Digital Identity Wallet
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Bundesdigitalminister Karsten Wildberger: Ausweis flrs
Smartphone kommt in anderthalb Jahren.

Ein Lob an den Minister, dass er das Schliisselelement fir einen digitalen Staat, das
,0nline Ausweisen, gleich zu Beginn seiner Amtszeit in der Variante “Ausweis flrs
Smartphone” (Stichwort EUDI-Wallet) prominent auf die Bihne gebracht hat. Die
anderthalb Jahre sollten jetzt sehr konstruktiv genutzt werden, damit die Online-
Ausweisfunktion (elD) des Personalausweises bei den Birgerinnen und Birgern
bekannt gemacht und von ihnen erlernt wird. Denn nur wenn die Birgerinnen und
Burger die elD inkl. der zugehdrigen PIN kennen und kénnen, kann der Personalaus-
weis als “Ausweis flirs Smartphone” in die EUDI-Wallet Ubertragen werden. Der
gemeinnutzige Verein buergerservice.org e.V. macht mit diesem Positionspapier
einen konkreten Vorschlag, wie durch ein Institutionalisieren von Transformations-
management diese Aufgabenstellung umgesetzt werden kann.

Problem: geringe Nutzung der elD trotz einfacher Usability

Obwohl die elD bereits seit Uber 14 Jahren existiert und seit vier Jahren flachen-
deckend verfugbar ist, wird sie kaum genutzt. Jeder Birger und jede Burgerin ab 16
Jahren tragt sie technisch gesehen bereits im Portemonnaie — eingebettet im
Personalausweis und einfach nutzbar mit jedem modernen Smartphone. Dennoch
fehlt in der breiten Bevélkerung das Wissen Uber diese Funktion. Ohne dieses Wissen
besteht kein Bedarf, kein Nutzenbewusstsein — und somit keine Nachfrage. Alle
weiteren Schritte hin zum digitalen Staat werden dadurch stark gehemmt oder
blockiert.

Beispiele: Nach 14 Monaten haben lediglich ca. 330.000 von rund 70 Mio. Erwach-
senen ihre Entscheidung zur Organspende im dafir vorgesehenen Register einge-
tragen. Die digitalen Kfz-Zulassungen erfolgen bislang nur im Promillebereich. Das
elektronische Wohnsitzanmelden hat tblicherweise Nutzungszahlen im einstelligen
Prozentbereich.

Ein treffender Vergleich: erstmaliger Umgang mit der Girocard.

So wie man einst mit Hilfe des Verkaufspersonals lernen musste, wo man zum
bargeldlosen Bezahlen die eigene Girocard an das Lesegerat halt und die PIN eingibt,
braucht es auch beim Online-Ausweisen klare Hilfestellung und o6ffentliche Auf-
klarung fur den Einstieg beim Online Ausweisen.

Ursache: fehlende institutionelle Verantwortung

Mehrere Anlaufe fur bundesweite elD-Kommunikationskampagnen wurden seit Ein-
fuhrung der elD im Jahr 2010 geplant - doch immer wurden die bereits reservierten
Budgets gestrichen, so dass selbst durchgeplante Malinahmen nie in eine Umsetz-
ung kommen konnten. Dies zeigt die eigentliche Ursache auf:

Es gibt keine zusténdige Institution, die dauerhaft fur Kommunikation und
Transformationsmanagement im Bereich elD (inkl. der elD-Dienste) verant-
wortlich ist und hierzu Budgets einfordert und verteidigt.
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Vorschlag: Transformationsmanagement institutionalisieren

buergerservice.org pladiert fir die Einrichtung einer Institution fur ein Transforma-
tionsmanagement zur Verbreitung von Akzeptanz und Nutzung der elD und der
zugehorigen Dienste. Der ideale Ort hierfir ist das neue Digitalministerium (BMDS).
Diese Institution sollte Verantwortung fur die flachendeckende Akzeptanz und Nutz-
ung der elD inkl. der EUDI-Wallet ibernehmen.

Der im August 2025 erkennbare Entwurf des Organigramms des BMDS sieht eine
klassische Abteilung Kommunikation und Strategie vor. Ein zusatzliches Referat fur
Transformationsmanagement kann nach den Erfahrungen von buergerservice.org in
dieser Abteilung wertvolle Arbeit leisten.

Erfahrungen von buergerservice.org im Themenfeld elD-
Transformationsmanagement

Die satzungsgemafe Arbeit von buergerservice.org (Férderung von Medienkompe-
tenz fir mehr Akzeptanz und Nutzung der Online-Ausweisfunktion) hat im
Themenfeld elD-Transformationsmanagement erste erfolgreiche Vorgehensmodelle
hervorgebracht: elD-Roadshow, elD-Ersthelfer, Flotte PIN, BundlD2Go, elD-
Unterricht in Schulen, elD-Pakte, Vorbereitung auf die EUDI-Wallet im Birgeramt,
elD-Hackathon, elD-Aufklarung in der Ful3gdngerzone und an anderen offentlichen
und nicht offentlichen Orten (z.B. Bibliotheken, Einkaufszentren, Jobcenter,
Volkshochschulen, Bulrgerbliros, Betreuungszentren usw.), Kinder- und
Jugendschutz in sozialen Medien (mit der elD digital Erwachsenwerden), Digital only
mit Einbindung der analogen Nutzerinnen und Nutzer usw. Konkrete Beispiele finden
sich auf der Homepage von buergerservice.org (s.: Aktuell und Archiv ).

Fazit

Das organische Wachstum des gemeinnitzigen Vereins buergerservice.org e.V.
ermoglicht bereits heute die punktuelle Umsetzung vieler Aspekte aus dem
Transformationsmanagement.

Wird ein Bereich im BMDS fur das Transformationsmanagement mandatiert und mit
den notwendigen Ressourcen ausgestattet, kann ein ,elD-/EUDI-Turbo“ geziindet
und ein zukunftsfahiger digitaler Staat in klrzester Zeit Gber die vorhandenen elD-
Dienste aktiviert und tber die zukinftigen EUDI-Dienste ausgebaut werden.

buergerservice.org e. V. (Sitz des Vereins: Miinchen, VR 205757),
Vorstandsbuiro: Berliner Str. 5, 91522 Ansbach

Tel.: 0171 / 3366669, E-Mail: info@buergerservice.org
www.buergerservice.org
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