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Uber kurz oder Lang

— Fiir ein digitales Deutschland —
Eine Kolumne von Christina Lang

Kennen Sie den Servicestandard?

Die britische Verwaltung gilt global als
Vorbild, was gute, biirgernahe Digitalisie-
rung angeht. Aber warum ist das so? Eine
Antwort hat mein Kollege Martin Jordan,
Head of Design & User Research im Digi-
talService: aufgrund des Servicestandards
der britischen Verwaltung. Martin hat sich
zuvor sechs Jahre beim Government Digi-
tal Service in GroRbritannien als Head of
Service Design fur nutzerzentrierte Pro-
duktentwicklung eingesetzt.

Wesentlich fir den Erfolg war ein ver-
bindlicher Servicestandard, der Uberprif-
bar festlegt, was ,gute” digitale Services
sind. Um Dienste in die zentrale staatliche
Webseite gov.uk einzubinden, missen alle
dortigen 14-Standardpunkte erfuillt sein.

Gleichzeitig haben Martin und viele an-
dere durch Praktiker-Austausch, offenes
Arbeiten, Blogs und Ergebnisreports sowie
Uber 200 Detailanleitungen digitalen Teams
beim Erfiillen der Standards geholfen. Auch
Australien, Kanada und Zypern digitalisie-
ren ihre Verwaltungsleistungen bereits
anhand solcher Servicestandards — mit be-
achtlichem Erfolg.

Und wo stehen wir? Fachwelt und Of-
fentlichkeit bemaéangeln die mangelnde
Nutzerzentrierung in der Verwaltungsdigi-
talisierung. Die Politik diskutiert, wie die
Bedirfnisse der Biirgerinnen und Biirger
konsequenter in den Mittelpunkt digita-
ler Angebote gestellt werden kénnen. Im
Begleitpapier zum OZG-Anderungsgesetz
nimmt sich die Regierung nun vor: Nutz-

\erzentrierung und Barrierefreiheit werden
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verbindlich. Was dabei untergeht: Wir
haben auch in Deutschland bereits einen
Servicestandard, der ganzheitliche Qua-
litatsstandards fiir die Digitalisierung von
Verwaltungsleistungen definiert! Er ist
durch dasBMI2020 zwar erst einmal fiir die
0ZG-Umsetzungentwickeltworden.Under
ist bisher nicht verbindlich. Deshalb findet
er vermutlich auch noch so wenig Beach-
tung. Dennoch sollten wir auf dieser sinn-
vollen Vorarbeit aufbauen, statt das Rad
immer wieder neu zu erfinden. Und struk-
turiert anzugehen, woran es noch fehlt, da-
mit der Servicestandard die gewiinschte
Wirkung auch erreicht. Denn er orientiert
sich an internationalen Vorbildern, ist ver-
standlich, ganzheitlich und bericksichtigt,
wo notwendig, die deutschen Gegebenhei-
ten. Auch der Nationale Normenkontrollrat
(NKR) pocht bereits seit 2016 und nach wie
vor auf die Anwendung des Servicestan-
dards.

Im DigitalService orientierenwirunsinun-
serer taglichen Arbeit am Servicestandard
und setzen seine Prinzipien so stringent wie
moglich um: konsequente

Nutzerzentrierung, iteratives Vorgehen,
interdisziplindre Zusammenarbeit, offenes
Arbeiten, robuster technischer Betrieb und
effektives Wirkungscontrolling. Vor allem
der letzte Punkt ist mir ein groRes Anliegen.
Denn in Fachwelt wie Offentlichkeit wird
stark diskutiert, wie wir Nutzerfreundlich-
keit messbar machen und wie Digitalisie-
rungsdienstleistungen bewertet werden
kénnen.

Seit Kurzem bewerten wir unsere Produk-
te explizitauf die 19 Punkte des Servicestan-
dards hin und veroffentlichen diese,, Selbst-
audits” auf unserer Website. Wir haben ein
internes Kompetenzteam, das sich mit al-
len Details des Servicestandards auskennt.
Es hilft unseren Projektteams dabei, den
Servicestandard von Beginn an einzubezie-
hen. Genau darin liegt eine der Starken
des Standards: Er ist als Prozessbegleitung
konzipiert, unterstitzt also schon bei der
Entwicklungundistnichtnureine,,Checklis-
te”, dieam Ende der Kontrolle dient.

Es ist an der Zeit, dem Servicestandard
eine zweite Chance zu geben. Was konnt
lhr heute bereits alle dafiir tun? Den Servi-
cestandard lesen, diskutieren und nutzen,
in Eure Behorden tragen, in Eure Projekte
mitbringen. Wir als DigitalService stehen
dafiir als Partner zur Verfiigung, freuen uns
Uber Diskussionen, Gesprache und Fragen!
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