Die Verwaltung aus der
Burgerperspektive vernetzen —
eine Ortsbegehung

Europaischer Verwaltungskongress
Bremen, 22. Februar 2019



PwC-Studie “Die vernetzte Verwaltung” 2017

PwC

[
Die vernetzte Verwaltung
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Biirgerperspektive
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Wiiren Sie zukiinftig (weiterhin) Wiiren Sie grundsiditzlich bereit,
bereit, Verwaltungsvorgdnge ein Biirgerkonto zu benutzen?
online zu erledigen?

9 %

B .3, Bereitschaft zur Nutzung von

B Ja, Bereitschaft zur Nutzung eines

Onlineverwaltungsangeboten. Birgerkontos.
B Nein, keine Bereitschaft zur Nutzung Nein, keine Bereitschaft zur Nutzung
von Onlineverwaltungsangeboten. eines Birgerkontos.



Hauptgrunde fir eine mangelnde Bereitschaft zur Nutzung der
vernetzten Verwaltung

Prdferenz des
personlichen Kontakts

9 datenschutzrechtliche 3 7 % der
i Befragten aufsern

Datenschutzbedenken.

zu geringes Online-
Angebot
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Die bisherige Nutzung konzentriert sich auf den Online-
Umgang mit Formularen

Welche der folgenden Angebote nutzen Sie bereits? (Angaben in %)

Formulare sur Vorbereitung Beantragung von i Abstimmungen und Meldung von Miingeln oder
und Abwicklung von Verwaltungsleistungen Bezahlfunktionen Befragungen Unszuléiinglichkeiten
Behordengiingen
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D21 Digital Index 2018/2019

Jahrliches Lagebild zur Digitalen Gesellschaft

PwC

»,Die Deutschen werden digitaler. Der
Digitalindex steigt um zwei Prozentpunkte

auf 55 %.*

»,Die Internetnutzung mimmt weiter zu,
aber immer noch sind 10 Mho.
Bundesbiirger/innen offline.”



Die haufigsten Nutzertypen sind Konservative

Gelegenheitsnutzer und Reflektierte Profis.

Offliner:

=71 Jahre Durch-
schnittsalter
59% nutzen ein
traditionelles
Handy
Nur 2% interes-
sieren sich fiir
neue Techno-
logietrends

16% Bevolker-
ungsanteil

PwC
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Minimal-Onliner:

63 Jahre Durch-
schnittsalter

50% haben einen
Laptop

31% besitzen ein
Smartphone
58% stoBen bei
der Nutzung

digitaler Techno-
logien hiufig an
Grenzen

5% Bevolker-
ungsanteil

Konservative Ge-

legenheitsnutzer:
52 Jahre Durch-
schnittsalter
86% nutzen das
Internet
regelmaiBig fiir
Recherchen
87% stellen nur
wenige Daten
ins Netz

32% Bevolker-
ungsanteil

[

Vorsichtige
Pragmatiker:
40 Jahre Durch-
schnittsalter
73% bringen sich
digitales Wissen
selbst bei durch
Ausprobieren

10% Bevolker-
ungsanteil

N

Reflektierte
Profis:

44 Jahre Durch-
schnittsalter

91% schiitzen
ihren PC mit
Antiviren-
software

86% haben
unterschied-
liche Passworter

19% Bevolker-
ungsanteil

Progressive
Anwender:
36 Jahre Durch-
schnittsalter
76% geben an,
anderen bei
Problemen
helfen zu
konnen
45% mochten in
Zukunft gerne
ofter offline sein

12% Bevolker-
ungsanteil

Technik-
Enthusiasten:
36 Jahre Durch-
schnittsalter
48% haben
Programmier-
kenntnisse
83% haben
Interesse an
neuesten
digitalen Trends

6% Bevolker-
ungsanteil



Workshop:
Nutzerorientiertes Design
an vier Stationen erleben

So geht’s:
Alle 15 Minuten wird gewechselt.
Im Anschluss treffen wir uns im Plenum.
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Die vier Workshop-Stationen

PwC

Kleiner Saal Sitzungsraum

Wie helfen Journey Maps N\ / Wie konnen wir

bei der Gestaltung von durch Interviews
Dienstleistungen?2 Empathie fiir unsere
Nutzer/innen

aufbauen?

Nutzerorientrierte
Ansatze

Bilder sagen mehr als

1000 Worte — die

Visualisierung einer
g1 1S1 n trategi

Digitalisierungsstrategie / \

Plenum 1 o —



Bilder sagen mehr als 1000 Worte
— die Visualisierung einer
Digitalisierungs-strategie

PwC

+ Eine HerausBedet

ich sl L\‘mltd“:Q el

e ip

¢
@jw

%&w
j

@:vgﬂ""

* Koudpdradekl et

e Vervalh
PHF‘giu ‘j ] dev Vel A

? 1 t"@

H— mda och
3'\': € \dlie dew d
)(q,d-bi cdizteen ...




Wie helfen uns Personas dabei, nutzerzentriete Antworten zu

WIE HELFEN UNS PERSONAS DABEI, NUTZERZENTRIERTE ANTWORT




Wie konnen wir durch Interviews Empathie fﬁr unsere

Nutzer/innen autbauen?

PwC

ms: Welgghs L;nm
- _'H.ﬁ,m M. Armﬂ verschwil 'r*:.__ d
ol u cbtn/ Dy i:tiw
"?lf W{
. A |

ot 1 N g
.w '}'.".t-"' t ke oy

0 ﬁ%mfﬂ:
. < F-T s oy _—'bq_n_i_h L"‘.-"
'." \_1|'_ ; A .I WP o X #J"w'




Wie helfen Journey Maps bei

der Gestaltung von
Dienstleistungen?

Journey Mapping [, ssssi?

U wen gehit e ? Unasrs Persona, ihre Beweggrinde, ihee Tiels und Evsartangen

rmne

gubit ex? Une

y Mapping

Salome Albos Framsoaigpitle
’ 41 Jabwe Nesaet® LT, ‘tu
r _'dl.u. ‘Hﬂﬁaﬁf‘ s By Ynia gty

nsare Persorna machl - Aktivithien

da T Wihrend der Konferens
. Teise plaviun Gﬁpm
i Haotel ? b impulse suchn

it P
Feiphi s Ard

o s

‘Way gnuere Perions machi - Aklivilsen

Wor dar Kafleeng ‘Wahrend dar Hanferenz

M v

(et = i - pehteohitrn T

W abe mich dabad Fihi - Emationsn

Inpaalse in die Lo bonta ke
Dirmpeisndia n Fusery

12




Wir unterstiitzen Sie gerne bei Ihre Ansprechpartner:
allen Thren weiteren
Herausforderungen mit den
vorgestellten Methoden und
Ansatzen.

Borries Hauke-Thiemian
Partner

Public Management Consulting

Tel.: +49 175 9515621
E-Mail: Borries.Hauke-Thiemian@pwc.com

Kommen Sie einfach mit Ihren

Adrian Gelep
Fragen auf uns zu und lassen Sie Senior Manager
uns diesen Weg gemeinsam Public Management Consulting

Tel.: +49 151 50212756

1 |
beschrelten . E-Mail: Adrian.Gelep@pwc.com
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