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Die Biirgerinnen und Biirger sind mit den Behdrden
und Amtern in Deutschland zufrieden. Auf einer Skala
von sehr unzufrieden (-2) bis sehr zufrieden (+2) liegt
der durchschnittliche Wert bei 1,2.

Insgesamt sind 83 Prozent der Biirgerinnen und Biir-
ger mit der offentlichen Verwaltung eher oder sehr
zufrieden. Die restlichen 17 Prozent sind nur teilweise
bzw. eher oder sehr unzufrieden.

Im Vergleich zu 2015 und 2017 ist die Bewertung der
offentlichen Verwaltung stabil. Die durchschnittliche
Zufriedenheit lag 2015 und 2017 bei gerundet 1,1.

Es gibt deutliche Unterschiede zwischen den 21 Le-
benslagen. Wahrend die Behorden bei der Beantra-
gung von Ausweisdokumenten und der gesundheitli-
chen Willensbekundung mit 1,6 bzw. 1,5 die besten
Ergebnisse erhielten, liegen die Lebenslagen Finanzi-
elle Probleme und Arbeitslosigkeit mit 0,7 bzw. 0,8 auf
den letzten Réngen.

Knapp zwei Drittel der Biirgerinnen und Biirger emp-
fanden ihre Behordenkontakte als sehr oder eher ein-
fach, wahrend das iibrige Drittel sie als sehr, eher oder
teilweise kompliziert wahrnahm. Generell gilt, dass
komplizierte Behordenkontakte zu einer geringeren
Zufriedenheit als einfache Prozesse fiihren.

Die Behorden erhalten die besten Werte bei Unbe-
stechlichkeit und Diskriminierungsfreiheit. Beide Zu-
friedenheitsfaktoren liegen mit 1,8 und 1,7 nahe am
Hochstwert von 2.

Die Befragten kritisieren neben den E-Government-
Angeboten die Verstdndlichkeit des Rechts sowie der
Formulare und Antrage am deutlichsten. Diese Zufrie-
denheitsfaktoren erzielen Werte von 0,5 bis 0,7.

Informationen zu Verfahrensschritten sowie {iber den
weiteren Ablauf, die gesamte Verfahrensdauer, die
Wartezeit und der Zugang zu notwendigen Formularen
und Antrdgen sind prioritdre Herausforderungen. Mit
diesen Faktoren sind die Befragten unterdurchschnitt-
lich zufrieden, zugleich sind diese Faktoren aus deren
Sicht tiberdurchschnittlich relevant.

Ein gutes Viertel der Befragten nutzt das Internet, um
mit Beh6rden zu kommunizieren. In den Lebenslagen
Steuererkldarung und Arbeitslosigkeit kommuniziert
fast die Halfte der Befragten online mit den Behorden.
Der medienbruchfreie Formularversand ist eine Aus-
nahme.

Knapp die Hdlfte der Befragten lie sich durch die
Behorden beraten. Diese Informationsquelle erhielt
einen Uberdurchschnittlichen Zufriedenheitswert von
1,3. Internetseiten nutzten 45 Prozent. Der Zufrieden-
heitswert liegt bei unterdurchschnittlichen 0,7.
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Einfiihrung

Freudige Ereignisse wie die Geburt eines Kindes, die Hei-
rat oder der erfolgreiche Studienabschluss haben mit tra-
gischen Situationen wie dem Tod einer nahestehenden
Person oder dem Verlust des Arbeitsplatzes aber auch
mit der alljghrlichen Steuererklarung gemein, dass sie fiir
die betroffenen Biirgerinnen und Biirger mit Kontakten zu
Behdrden verbunden sind. Dabei sind sie je nach Anlass
mit unterschiedlichen Stellen, Zustdndigkeiten und Rege-
lungen konfrontiert. Wahrend fiir die Amter vor allem die
jeweiligen Rechtsgrundlagen im Fokus stehen, liegt das
Augenmerk der betroffenen Personen auf ihrer speziellen
Lebenslage. Aus diesem Grund nimmt die Lebenslagenbe-
fragung des Statistischen Bundesamtes bewusst die Per-
spektive der Biirgerinnen und Biirger ein und nimmt ihre
vielschichtigen Interaktionen mit den Beho6rden in den
Blick. Dazu bewerteten die befragten Personen bereits zum
dritten Mal nach 2015 und 2017 wie zufrieden oder unzu-
frieden sie mit der Zusammenarbeit mit den von ihnen kon-
taktierten Behorden waren. Dieser international bewdhrte
Ansatz stellt somit die personlichen Erfahrungen der be-
troffenen Biirgerinnen und Biirger mit der &ffentlichen Ver-
waltung und Biirokratie in den Mittelpunkt. Damit erganzt
er die objektive Ermittlung der Biirokratiekosten und des
Erfillungsaufwands um eine subjektive Komponente. Da-
durch wird gewahrleistet, dass die Bundesregierung ein
umfassendes Bild von der biirokratischen Belastung der
Bevolkerung erhdlt und MaBnahmen fiir Verbesserungen
in den Bereichen entwickelt, die aus Sicht der betroffenen
Personen am dringlichsten sind und spiirbare Entlastungen
erzielen. Dariiber hinaus leistet die Befragung einen Beitrag
zur Datenlieferung Deutschlands zum Nachhaltigkeitsziel
(Sustainable Development Goal) der Vereinten Nationen
»Frieden, Gerechtigkeit und starke Institutionen®.
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21 Lebenslagen - von der Ausbildung bis zum
Erwerbsende

Nach 2015 und 2017 befragte das Statistische Bundes-
amt 2019 zum dritten Mal Biirgerinnen und Biirger zu ih-
rer Zufriedenheit mit Behdrdenkontakten. Im Vergleich zur
vorherigen Erhebung wurde die Lebenslage ,,Beantragung
von Ausweisdokumenten in der aktuellen Befragung neu
aufgenommen, wéhrend die Themen Berufsstart und Auf-
nahme eines Zweitjobs wegfielen. Somit bewerteten die
befragten Personen den Kontakt mit den Behdérden und
Amtern in den folgenden 21 Lebenslagen:

e Berufsausbildung

e Studium

e Beantragung von Ausweisdokumenten
e  Fihrerschein / Fahrzeugregistrierung
e Arbeitslosigkeit

e Finanzielle Probleme

e Steuererkldrung

e Heirat / Lebenspartnerschaft

e  Geburt eines Kindes

e Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
e Kinderbetreuung

e Umzug

e |Immobilienerwerb

e  Eintrittin den Ruhestand

e Gesundheitliche Willensbekundung
e Langerfristige Krankheit

e Behinderung

e Pflegebediirftigkeit

e Altersarmut

e Tod einer nahestehenden Person

e Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

17 Zufriedenheitsfaktoren — von der Verstandlichkeit der
Formulare bis zur Unbestechlichkeit

Aufschlussreiche Informationen zu Verfahren und notwen-
digen Schritten, verstandliche Formulare, kurze Wartezei-
ten sowie hilfsbereite und kompetente Beschéaftigte in den
Amtern sind einige der entscheidenden Faktoren fiir einen
zufriedenstellenden Kontakt mit der offentlichen Verwal-
tung. Neben diesen Aspekten eines angenehmen und effi-
zienten Services bewerteten die befragten Personen auch,
ob ihr Behdrdenkontakt frei von Korruption oder Diskrimi-
nierung war. Insgesamt gaben die Biirgerinnen und Biirger
zu den folgenden 17 Zufriedenheitsfaktoren Auskunft.
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e Informationen zu Verfahrensschritten

e Verstdandlichkeit der Formulare und Antrdge
e Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen
e Moglichkeit von E-Government

e Zugang zurrichtigen Stelle

e Rdumliche Erreichbarkeit

o Offnungszeiten

e Wartezeit

e Informationen {iber den weiteren Ablauf

e Hilfsbereitschaft

e Fachkompetenz

e Gesamte Verfahrensdauer

e Vertrauen in Behérde

e Diskriminierungsfreiheit

e Unbestechlichkeit

e Verstandlichkeit des Rechts

e \Verstdndlichkeit offizieller Schreiben

Dabei wurde die Verstdandlichkeit offizieller Schreiben wie
Bescheide oder Antworten von Behorden neu aufgenom-
men. Um die Vergleichbarkeit der aktuellen mit den vorhe-
rigen Resultaten zu gewdhrleisten, werden die Ergebnisse
fur diesen Faktor zwar aufgefiihrt, in die Berechnung der
durchschnittlichen Zufriedenheit von Dienstleistungen,
Behorden oder Lebenslagen flief3t er hingegen nicht ein.
Neben ihrer Zufriedenheit mit diesen Faktoren konnten die
befragten Personen auch die Kompliziertheit der Behor-
denkontakte angeben.

164 Dienstleistungen bei 39 Behérden und Amtern aus
Bund, Landern und Kommunen

Die befragten Biirgerinnen und Biirger bewerteten den Aus-
tausch mitinsgesamt 39 Behorden des Bundes, der Lander
und der Kommunen. Dabei waren ausschlieBlich Kontakte
innerhalb der letzten zwei Jahre von Interesse, um mog-
lichst aktuelle Informationen zu erhalten. Eine wichtige
Neuerung der aktuellen Befragung bestand darin, auch de-
taillierte Angaben zu 164 ausgewadhlten Dienstleistungen
zu erheben, die die untersuchten Amter anbieten. Als Basis
fur deren Auswahl dienen die sogenannten Reisen durch
die Behordenlandschaft, die das Statistische Bundesamt
als interaktive Graphiken unter www.amtlich-einfach.de
veroffentlicht hat N Abbildung 1 auf Seite 6. Sie verschaf-
fen einen Uberblick dariiber, welche Amter Biirgerinnen
und Biirger in welchen Angelegenheiten gewdhnlich zu
kontaktieren und welche Anforderungen sie dabei zu erfiil-
len haben, beispielsweise welche Unterlagen sie vorlegen
missen. Diese Informationen erarbeitete das Statistische
Bundesamt gemeinsam mit Expertinnen und Experten,
durch Recherchen in 6ffentlich zugédnglichen Quellen und
mittels Auswertungen der beiden vorangegangenen Befra-
gungen.
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Methodische Anpassungen und ihre Auswirkungen
auf die Vergleichbarkeit zu den Vorgangererhebungen

Das Statistische Bundesamt hat an einigen Stellen
den Fragebogen gedndert. Diese Modifikationen ge-
hen auf Analysen und Diskussionen im Nachgang an
die beiden Vorgangererhebungen zuriick und steigern
die Aussagekraft und Qualitdt der Daten. Die Verdn-
derungen wurden bewusst zuriickhaltend vorgenom-
men, um die Vergleichbarkeit mit den Befragungen
von 2015 und 2017 zu gewahrleisten. In den folgen-
den vier Bereichen kam es zu Anpassungen:

e Lebenslagen: Wie bereits beschrieben wurde das
Thema Beantragung von Ausweisdokumenten
neu in die Erhebung aufgenommen, wahrend zu
den Lebenslagen Berufsstart und Aufnahme eines
Zweitjobs keine Daten mehr erhoben wurden.

e Dienstleistungen: Die Befragten bewerteten 2015
und 2017 ihre Zufriedenheit mit der jeweiligen Be-
horde. Dabei wurde nicht direkt erfragt, um wel-
che konkrete vom Amt angebotene Dienstleistung
es sich handelte. Im Hinblick auf Verbesserungs-
mafBnahmen ist diese Information jedoch oftmals
mafgeblich. Deshalb bewerteten die Befragten
2019 nicht mehr die Behorde allgemein, sondern
die in Anspruch genommene Dienstleistung.

e Befragungstiefe: In den beiden Vorgdngererhe-
bungen bewerteten die Befragten maximal drei
Behorden ausfiihrlich anhand der Zufriedenheits-
faktoren und bis zu fiinf Amter oberfldchlich mit-
tels einer Alles-in-allem-Frage. Fiir die 2019 be-
fragten Dienstleistungen der jeweiligen Behdrden
wurde diese Trennung aufgegeben, sodass stets
detaillierte Daten auf Basis der Zufriedenheitsfak-
toren vorliegen.

e  Wichtigkeit: Neben der Zufriedenheit gaben die
Befragten 2015 und 2017 auch Auskunft zur
Wichtigkeit einzelner Zufriedenheitsfaktoren im
Rahmen ihres Behdrdenkontakts. Bei der Be-
rechnung der durchschnittlichen Zufriedenheit
N Seite 9 wurde die Wichtigkeit fiir die Gewich-
tung herangezogen. Spdtere Analysen zeigten
jedoch, dass sich dies nur marginal auf die Resul-
tate auswirkt und im Zeitverlauf relativ konstant
bleibt. Zudem lassen sich diese Daten auch mit
Hilfe statistischer Methoden verldsslich ermitteln
N Seite 12. Um zusatzliche Informationen in an-
deren Bereichen erheben zu kdnnen, wurden die
Fragen zur Wichtigkeit gestrichen.



Einfiihrung

Abbildung 1: Reise durch die Behdrdenlandschaft fiir die Lebenslage Studium

6016 befragte Personen zu 7704 individuellen
Lebenslagen

Im Auftrag des Statistischen Bundesamtes interviewte das
infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft telefonisch
6016 Personen im Zeitraum von Februar bis April 2019. Die
befragten Biirgerinnen und Biirger wurden mittels einer re-
prasentativen Zufallsstichprobe ausgewdhlt und verteilen
sich Uber alle Landkreise, kreisfreie Stadte sowie Kommu-
nalverbande Deutschlands, wie N Abbildung 2 zeigt.

Die befragten Personen hatten die Moglichkeit, Auskunft zu
Behordenkontakten in bis zu drei Lebenslagen zu geben,
wenn sie von mehreren der 21 untersuchten Lebenslagen
in den letzten zwei Jahren betroffen waren. Dadurch liegen
Angaben zu 7704 individuellen Lebenslagen vor. Die befrag-
ten Biirgerinnen und Biirger bewerteten ihren Austausch mit
der 6ffentlichen Verwaltung auf einer fiinfstufigen Skala von
sehr unzufrieden (-2) und eher unzufrieden (-1) iiber teils/
teils (z0) bis eher zufrieden (+1) und sehr zufrieden (+2), wie
N Abbildung 3 skizziert.

Abbildung 2: Geographische Verteilung der befragten Personen
(Anzahl interviewter Personen: © 1 bis 4, M 5 bis 10, ® 10 bis 30, M {iber 30)
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Abbildung 3: Zufriedenheitsskala von sehr unzufrieden
(=2) bis sehr zufrieden (+2)

sehrzufrieden

sehr unzufrieden

-2 +2

Dabei waren auch Behdrdenkontakte im Namen einer an-
deren Person von Interesse, wie beispielsweise im Rahmen
der Beantragung von BAf6G, an der neben den Studierenden
in der Regel auch deren Eltern mitwirken. Das Statistische
Bundesamt hat den Fragebogen der aktuellen Erhebung im
Verhdltnis zu den beiden Vorgdngerbefragungen zwar an ei-
nigen Stellen gedndert, die Vergleichbarkeit der Ergebnisse
ist aber weiterhin gewdhrleistet. Abweichungen in den Re-
sultaten, die vermutlich auf Modifikationen am Erhebungs-
instrument und nicht auf verdnderte Einschdtzungen der be-
fragten Personen zuriickgehen, sind kenntlich gemacht. Es
werden ausschlieBBlich Werte angegeben, hinter denen min-
destens 10 bzw. fiir einige Fragen mindestens 30 Nennun-
gen stehen. Dies erlaubt differenzierte Auswertungen z. B.
nach Zufriedenheitsfaktoren und Behorden. Allerdings geht
eine groBBere Analysetiefe mit einer geringeren dahinterlie-
genden Zahl der Nennungen einher. Dadurch steigt die stich-
probenbedingte Schwankungsbreite der Ergebnisse, was die
Genauigkeit insbesondere im Zeitvergleich reduziert.

Der vorliegende Bericht beleuchtet zunachst die Ergebnisse
iber alle Lebenslagen hinweg. Lebenslageniibergreifende
Analysen zur Gesamtzufriedenheit mit den Beh&rdenkon-
takten, zu den 17 Zufriedenheitsfaktoren und der Kompli-
ziertheit, zu Unterschieden in Abhangigkeit soziodemogra-
phischer Merkmale der befragten Personen wie Geschlecht,
Alter und Bildung runden gemeinsam mit Auswertungen zu
den Schwerpunktthemen Digitalisierung und Verstdndlich-
keit den ersten Teil des Berichts ab. Der zweite Teil riickt die
21 Lebenslagen in den Fokus. Er zeigt insbesondere die Zu-
friedenheit mit den jeweiligen Behdrden und Dienstleistun-
gen und enthalt Angaben zu den gewdhlten Kommunikati-
onsarten und Informationsangeboten.

Weitere Informationen und Ergebnisse finden sich online un-
ter www.amtlich-einfach.de. Dort werden neben interaktiven
Graphiken auch alle Resultate in maschinenlesbarer Tabel-
lenform angeboten.

Workshops des Bundeskanzleramtes und Arbeitspro-
gramm der Bundesregierung 2018

Das Bundeskanzleramt nahm — unterstiitzt vom Sta-
tistischen Bundesamt — die Ergebnisse der Lebensla-
genbefragung von 2017 zum Anlass, um mit betroffe-
nen Biirgerinnen und Biirgern sowie Expertinnen und
Experten aus Landern, Kommunen, Behorden, Wis-
senschaft, Verbanden und den zustdndigen Bundes-
ministerien die Problemfelder und mogliche Verbes-
serungen ausgewahlter behordlicher Dienstleistungen
zu erdrtern. Im Rahmen von Workshops standen die
Lebenslagen und Themen im Vordergrund, die unter-
durchschnittliche Ergebnisse erzielt hatten. Behandelt
wurden Pflegebediirftigkeit, Arbeitslosengeld | und Il
ehrenamtliche Tatigkeit im Verein, Studium, Berufs-
ausbildung und Wohngeld.

Dabei reichten die erarbeiteten Losungsansdtze von
der Optimierung ausgewdhlter Formularfelder (ber
die Digitalisierung einzelner Behérdenkontakte bis zur
Anderung des geltenden Rechts. Die Bundesregierung
hat diese Ansatze eingehend gepriift, diskutiert und
bewertet. Zahlreiche Verbesserungsvorschldge sind in
das Arbeitsprogramm ,,Bessere Rechtsetzung und Bi-
rokratieabbau 2018 eingeflossen. Dazu zdhlen unter
anderem:

e Der Bezug von Wohngeld soll vereinfacht werden,
unter anderem durch eine regelmaBige Priifung
der Kriterien fiir dessen Anpassung.

e Die Bundesregierung strebt fiir die BAfoG-Antrag-
stellung einen medienbruchfreien Prozess an, der
zu einem vollstandig elektronischen Verwaltungs-
verfahren fiihrt.

e |nderFinanzverwaltung soll eine biirgernahe Spra-
che gefordert werden.
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Ergebnisse im Uberblick

Die Biirgerinnen und Biirger in Deutschland sind mit der 6f-
fentlichen Verwaltung zufrieden. Auf der fiinfstufigen Zufrie-
denheitsskala von sehr unzufrieden (-2) bis sehr zufrieden
(+2) liegt die durchschnittliche Zufriedenheit bei 1,2. Damit
hat sich dieser Wert gegeniiber 2017 und 2015 allenfalls ge-
ringfligig erhdht. Damals betrug er jeweils gerundet 1,1.
Jedoch zeigen sich wie in den beiden Vorgangererhebungen
deutliche Unterschiede in den Zufriedenheitswerten zwi-
schen den 21 Lebenslagen. Wahrend die Biirgerinnen und
Biirger die Behordenkontakte im Rahmen der Beantragung
von Ausweisdokumenten und der gesundheitlichen Willens-
bekundung am besten bewerten, schneiden die Interaktio-
nen mit der 6ffentlichen Verwaltung bei finanziellen Proble-
men, Altersarmut und Arbeitslosigkeit am schlechtesten ab.
N Abbildung 4

Abbildung 4:

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Beantragung von Ausweisdokumenten
Gesundheitliche Willensbekundung
Heirat / Lebenspartnerschaft
Flihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Umzug

Tod einer nahestehenden Person
Geburt eines Kindes

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Kinderbetreuung

Berufsausbildung

Studium

Eintritt in den Ruhestand
Langerfristige Krankheit
Steuererkldrung

Immobilienerwerb

Behinderung

Pflegebediirftigkeit

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Arbeitslosigkeit

Altersarmut

Finanzielle Probleme

Insgesamt sind 83 Prozent der Biirgerinnen und Biirger mit
ihren Behordenkontakten eher oder sehr zufrieden, wah-
rend 13 Prozent teilweise zufrieden und die tbrigen 4 Pro-
zent eher oder sehr unzufrieden sind. In allen untersuchten
Lebenslagen war die Mehrheit der befragten Personen eher
oder sehr zufrieden mit den Behdrdenkontakten.

Allerdings zeigen sich auch hier klare Unterschiede zwischen
den 21 Lebenslagen. Mit den Behdrdenkontakten zur Bean-
tragung von Ausweisdokumenten und zur gesundheitlichen
Willensbekundung waren 95 Prozent der befragten Personen
eher oder sehr zufrieden. Dagegen war jeweils rund ein Drit-
tel der befragten Biirgerinnen und Biirger unzufrieden oder
héchstens teilweise zufrieden mit den behordlichen Dienst-
leistungen im Rahmen von finanziellen Problemen, der Al-
tersarmut und Arbeitslosigkeit. Nl Abbildung 5

Zufriedenheit mit behdrdlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen

1,6
1,5
1,4
1,4
1,4
1,3
1,3
1,3
1,2
1,2
1,2
1,2
1,2
1,1
1,1
1,0
1,0
0,9
0,8
0,8
0,7

-2,0

-1,0 0,0 1,0 2,0
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Ergebnisse im Uberblick

Berechnung der durchschnittlichen Zufriedenheit

Die Befragten beurteilten die jeweilige behordliche
Dienstleistung anhand der 17 Zufriedenheitsfaktoren.
Aus dem einfachen arithmetischen Mittel dieser Anga-
ben ergibt sich die durchschnittliche Zufriedenheit der
befragten Person mit der spezifischen Dienstleistung,
wobei aus Griinden der Vergleichbarkeit mit den Vorgan-
gererhebungen der 2019 neu aufgenommene Faktor,,Ver-
standlichkeit offizieller Schreiben bei dieser Berechnung
nicht beriicksichtigt wurde. Aus den Durchschnittswerten
der Befragten wurde dann die durchschnittliche Zufrie-
denheit fiir die behordliche Dienstleistung errechnet.
AnschlieBend wurden von den Dienstleistungen die Wer-
te der Behorden, von diesen die Werte der Lebenslagen

Abbildung 5:

und von diesen wiederum die Gesamtzufriedenheit tiber
alle Lebenslagen abgeleitet. Das Stichprobendesign fiihrt
dazu, dass die Befragten mit einer unterschiedlichen
Wahrscheinlichkeit fiir die Befragung ausgewahlt werden.
Dies hdngt mit der Festnetz- und Mobilfunkstichprobe so-
wie der Auswahl des Haushalts und seiner Mitglieder zu-
sammen. Innerhalb der Erhebung kommt es dazu, wenn
fiir eine befragte Person mehrere Lebenslagen, Schichten,
Behorden und Dienstleistungen zutreffen und nur einzel-
ne fiir das Interview ausgesucht werden. Mithilfe einer
Designgewichtung werden die dadurch gegebenenfalls
auftretenden Verzerrungen korrigiert.

Verteilung der Zufriedenheit mit behordlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen

(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ™ eher zufrieden B sehr zufrieden)

Beantragung von Ausweisdokumenten

Gesundheitliche Willensbekundung

-
[ 6%

Heirat / Lebenspartnerschaft

Flihrerschein / Fahrzeugregistrierung | 7%
Umzug 5%
Tod einer nahestehenden Person l 10%
Geburt eines Kindes ‘ 9%

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Kinderbetreuung
Berufsausbildung I 10%
Studium

Eintritt in den Ruhestand
Langerfristige Krankheit
Steuererkldrung 14%
Immobilienerwerb II
Behinderung
Pflegebediirftigkeit I
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
| 11%
| 9%

Arbeitslosigkeit
Altersarmut
Finanzielle Probleme

Durchschnitt

18%

25%

[ 13%

L e 6% ]

29% 66%
32% 60%
45% 48%
47% 47%
39% 50%
49% 41%

T —
[

46% 42%

L% % 41%
[ 13%
% % W%

42% 42%

56% 28%
48% 32%
38% 37%
47% 26%
54% 24%
25% 46% 24%
24% 39% 26%
23% 46% 21%
43% 40%
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Ergebnisse im Uberblick

N Abbildung 6 setzt die durchschnittliche Zufriedenheit der
Biirgerinnen und Biirger ins Verhéltnis zur Haufigkeit des
gesamtgesellschaftlichen Auftretens dieser Behdrdenkon-
takte in den letzten zwei Jahren. Im oberen rechten Quad-
ranten befinden sich die flinf iberdurchschnittlich hadufig
auftretenden Lebenslagen, in denen die befragten Personen
tiberdurchschnittlich zufrieden sind. Umgekehrt treten die
sieben Lebenslagen im unteren linken Quadranten unter-
durchschnittlich oft auf und erhalten unterdurchschnittliche
Zufriedenheitswerte. Die Behdrdenkontakte im Rahmen der
Steuererkldarung, im unteren rechten Viertel, erhalten unter-
durchschnittliche Zufriedenheitswerte und sind ein hadufig
auftretendes Ereignis. Acht Lebenslagen, die sich unter-
durchschnittlich oft zutragen und bei denen die Zufrieden-
heit dennoch vergleichsweise hoch ist, befinden sich im
oberen linken Quadranten.

Abbildung 6:

/]

Eintritt in den Ruhestand
Umzug
Studium

Berufsausbildung
Kinderbetreuung
Geburt eines Kindes

Heirat / Lebenspartnerschaft

Langerfristige Krankheit

Wie bereits beschrieben, hat sich die Zufriedenheit {iber
alle Lebenslagen von 2015 bis 2019 kaum verdndert.
Das gilt auch fiir die meisten Lebenslagen, die ebenfalls
stabile Zufriedenheitswerte aufweisen. N Abbildung 7
Jedoch weichen drei Lebenslagen von dieser generellen Ent-
wicklung ab. Die Lebenslage Berufsausbildung bewerteten
die befragten Personen 2015 mit einem unterdurchschnitt-
lichen Zufriedenheitswert von 0,9 und 2017 mit 0,8, jeweils
gerundet. In der aktuellen Befragung liegt die Lebenslage
genau im Durchschnitt von 1,2. Ein dhnliches Bild ergibt sich
bei der Lebenslage Studium, die 2015 und 2017 gerundet
jeweils einen Zufriedenheitswert von 0,9 und 2019 von 1,2
erhielt. Die Zufriedenheit mit der gesundheitlichen Willens-
bekundungist seit 2015 von 1,2 iiber 1,4 bis 1,5 in der Erhe-
bung von 2019 kontinuierlich gestiegen. Da die Lebenslage
Beantragung von Ausweisdokumenten 2019 erstmalig unter-
sucht wurde, wird sie in N Abbildung 7 nicht ausgewiesen.

Zufriedenheit mit und Haufigkeit von behordlichen Dienstleistungen der Lebenslagen

N

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich hufig

® Gesundheitliche Willensbekundung ®Beantragung von Ausweisdokumenten

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung @
#10d einer nahestehenden Person
®Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Haufigkeit

Immobilienerwerb
Behinderung

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Pflegebediirftigkeit
Arbeitslosigkeit

Altersarmut
Finanzielle Probleme

Steuererklarung ®

Unterdurchschnittlich zufrieden
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Uberdurchschnittlich hufig
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Ergebnisse im Uberblick

Die Analyse der 17 Zufriedenheitsfaktoren lber alle Le-
benslagen zeigt eine deutliche Spreizung der Ergebnisse.
N Abbildung 8 Unbestechlichkeit und Diskriminierungsfrei-
heit liegen mit 1,8 und 1,7 wie schon 2015 und 2017 nahe
am Hochstwert von 2. Auch die rdumliche Erreichbarkeit, das
Vertrauen in die Behorde und die Hilfsbereitschaft erhalten
tiberdurchschnittliche Werte. Das Vertrauen in die Behorde
ist der Faktor mit der hdchsten Steigerung. Wahrend er 2015
und 2017 noch bei einem unterdurchschnittlichen Wert von
jeweils gerundet 1,0 lag, liegt er nun bei einer {iberdurch-
schnittlichen Zufriedenheit von 1,3. Die grofite Herausfor-

Abbildung 8:

Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Raumliche Erreichbarkeit

Vertrauen in Behorde

Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen {iber den weiteren Ablauf
Informationen zu Verfahrensschritten
Gesamte Verfahrensdauer

Verstdandlichkeit offizieller Schreiben
Wartezeit

Offnungszeiten

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Verstandlichkeit des Rechts

Maoglichkeit von E-Government

derung sehen die Biirgerinnen und Biirger bei der Moglich-
keit von E-Government mit einem Wert von 0,5, der sich im
Vergleich zu 2017 um 0,2 reduziert hat. Die Verstandlichkeit
des Rechts sowie der Formulare und Antrdge schneiden mit
0,5 bzw. 0,7 ebenfalls unterdurchschnittlich ab und bieten
somit in den Augen der Biirgerinnen und Biirger betrdchtli-
ches Verbesserungspotenzial. Detailliertere Auswertungen
zu den beiden Themen Digitalisierung und Verstandlich-
keit finden sich in den jeweiligen Schwerpunktkapiteln ab
N Seite 22.

Zufriedenheit mit Faktoren behérdlicher Dienstleistungen iiber alle Lebenslagen 2019/2017
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; I Wert fiir 2019

Wert fiir 2017)
1,8
1,7
1,4
1,3
1,3
1,2
1,2
1,1
1,0
1,0
1,0
0,9
0,9
0,8
0,7
0,5
0,5

-2,0

Berechnung der Relevanz

Die Befragten bewerteten ihren Behordenkontakt anhand
der 17 Zufriedenheitsfaktoren. Dadurch liegen detaillierte
und nachvollziehbare Informationen zur Zufriedenheit mit
der 6ffentlichen Verwaltung vor, auf denen die Berechnung
der Durchschnittswerte basieren. Dariiber hinaus gaben die
Befragten in einer Alles-in-allem-Frage ergdanzend an, wie
zufrieden sie insgesamt mit der spezifischen behdrdlichen
Dienstleistung waren. Aus dem Zusammenhang zwischen
dieser Gesamtzufriedenheit und den Zufriedenheitswerten
fir die 17 Faktoren ldsst sich ndaherungsweise ableiten,
welche Relevanz der jeweilige Faktor fiir die Gesamtzufrie-
denheit aufweist. Zur Berechnung der Relevanz wurde das
statistische Maf3 fiir einen linearen Zusammenhang ver-
wendet — der Korrelationskoeffizient nach Pearson.

'1,0 oyo 1,0 2,0

N Abbildung 9 stellt die Zufriedenheit mit den 17 Faktoren
ihrer Relevanz fur die Zufriedenheit der befragten Personen
mit den Behdrdenkontakten gegeniiber. Im oberen rechten
Quadranten finden sich die Faktoren, mit denen die Biirge-
rinnen und Biirger Uberdurchschnittlich zufrieden sind und
die fiir sie eine iberdurchschnittliche Relevanz haben. Dazu
zdhlen die Fachkompetenz und die Hilfsbereitschaft der Be-
hordenbeschéftigten, der Zugang zur richtigen Stelle sowie
das Vertrauen in die Arbeit der Behorde. Fiir diese Faktoren
sollte die offentliche Verwaltung mit ihren Anstrengungen
auf dem eingeschlagenen guten Weg fortfahren. Die gréfiten
Herausforderungen liegen jedoch bei den Informationen zu
Verfahrensschritten und {iber den weiteren Ablauf, der Ver-
fahrensdauer, der Zugang zu notwendigen Formularen und
Antragen und der Wartezeit im unteren rechten Viertel. Diese
Faktoren sind besonders relevant und werden gleichzeitig
unterdurchschnittlich bewertet. Aus diesem Grund diirften
die Birgerinnen und Biirger Fortschritte in diesen Bereichen
besonders honorieren, weshalb die Behorden diese Sach-
verhalte prioritdr angehen sollten. Somit kommen einem
besseren Informationsangebot sowie einer schnelleren und
transparenteren Bearbeitung eine erhohte Bedeutung zu.
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Ergebnisse im Uberblick

Abbildung 9:

eoUnbestechlichkeit

© Diskriminierungsfreiheit

R&aumliche Erreichbarkeit®

Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behordlicher Dienstleistungen iiber alle Lebenslagen

Uberdurchschnittlich zufrieden

Zufriedenheit D
Uberdurchschnittlich relevant

Zugang zur richtigen Stelle

Vertrauen in Behorde
J Hilfsbereitschaft

® Fachkompetenz
Relevanz
° ®Informationen iiber den weiteren Ablauf
Verstandlichkeit offizieller Schreiben T Informationen zu Verfahrensschritten
Gesamte Verfahrensdauer
Offnungszeiten T Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage

Verstdndlichkeit des Rechts

Méoglichkeit von E-Government

N Tabelle 1 auf Seite 14/15 gibt Auskunft tiber die Zufrieden-
heitsbewertungen mit Amtern, die in mehreren Lebenslagen
Dienstleistungen erbringen. Sie erlaubt einen Vergleich der-
selben Behorde iiberverschiedene Lebenslagen hinweg. Das
Finanzamt erhélt beispielsweise in den Lebenslagen Immo-
bilienerwerb, Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft,
ehrenamtliche Tatigkeit im Verein, Steuererkldrung, Tod ei-
ner nahestehenden Person und Heirat / Lebenspartnerschaft
relativ dhnliche Werte zwischen 1,0 und 1,3. Es ist in diesen
Lebenssituationen vor allem fiir die Bearbeitung der Steu-
ererklarungen zu den verschiedenen Steuerarten oder den
Vollzug des Steuerklassenwechsels zustandig. Zu deutlich
divergierenden Ergebnissen kommt es hingegen beispiels-
weise beim Amt fiir Soziales. Es erzielt in der Lebenslage
Kinderbetreuung einen {berdurchschnittlichen Wert von
1,2. Bei diesem Anliegen handelt es sich um die Gebiihre-
nermaBigung fiir Betreuungseinrichtungen. Zwischen 0,6
und 1,0 und somit unterhalb des Durchschnitts liegen die
Ergebnisse dagegen bei den Lebenslagen Finanzielle Proble-
me, Eintritt in den Ruhestand, Altersarmut, Behinderung und
Pflegebedurftigkeit. Hier geht es in einigen Lebenslagen um
die Grundsicherung und die Hilfe zum Lebensunterhalt, aber
auch andere Unterstiitzungsleistungen wie zur Bildung und
Teilhabe oder Hilfe zur Pflege. Die abweichenden Resultate
fiir das Amt fiir Soziales kdnnen sich moglicherweise auf ver-
schiedene Dienstleistungen zuriickfiihren lassen. Allerdings
kann auch der unterschiedliche Adressatenkreis eine Rolle
spielen.

Wartezeit

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant
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Tabelle 1: Zufriedenheitswerte von Behorden, die in mehr als einer Lebenslage Dienstleistungen erbringen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2; M sehr unzufrieden I eher unzufrieden ¥ teils/teils ® eher zufrieden M sehr zufrieden)

Amtsgericht
Einwohnermeldeamt
Familienkasse
Finanzamt

Jobcenter
Jugendamt
Kfz-Zulassungsstelle

Lebenslage

Altersarmut

Arbeitslosigkeit

I . I | Agentur fiir Arbeit
I ! . Amt fiir Soziales

|

|

|

|

|

[

[

Beantragung von Ausweisdokumenten
Behinderung

Berufsausbildung

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Eintritt in den Ruhestand

Finanzielle Probleme

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Geburt eines Kindes
Gesundheitliche Willensbekundung
Heirat / Lebenspartnerschaft
Immobilienerwerb

Kinderbetreuung

Langerfristige Krankheit
Pflegebediirftigkeit

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Steuererkldarung

Studium

Tod einer nahestehenden Person

Umzug

Durchschnitt*

* Der Durchschnitt ldsst sich nicht aus den hier aufgefiihrten Einzelwerten berechnen, da in diesen auch Werte von Behdrden einflieen, die nurin einer Lebenslage bewertet wurden.
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Altersarmut

Arbeitslosigkeit

Beantragung von Ausweisdokumenten
Behinderung

Berufsaushildung

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Eintrittin den Ruhestand

Finanzielle Probleme

Flhrerschein / Fahrzeugregistrierung
Geburt eines Kindes

Gesundheitliche Willensbekundung
Heirat / Lebenspartnerschaft
Immobilienerwerb

Kinderbetreuung

Langerfristige Krankheit
Pflegebediirftigkeit

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Steuererkldarung

Studium

Tod einer nahestehenden Person

Umzug

Durchschnitt*
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Neben der Zufriedenheit schatzten die befragten Personen
auch die empfundene Kompliziertheit verschiedener Dienst-
leistungen ein. Dazu wurden sie gefragt, ob sie die jeweili-
ge Dienstleistung als kompliziert wahrnahmen und konnten
dieser Aussage ,voll, ,eher®, ,teils/teils®, ,eher nicht*
oder ,,gar nicht“ zustimmen. Insgesamt empfanden 21 Pro-
zent der befragten Biirgerinnen und Biirger ihre Behorden-
kontakte als sehr oder eher kompliziert, 14 Prozent erach-
teten sie als teilweise kompliziert und knapp zwei Drittel
der befragten Personen bewerteten den Austausch mit der
offentlichen Verwaltung als eher oder sehr unkompliziert.
N Abbildung 10 Die Behordenkontakte im Rahmen der
Lebenslagen Steuererkldrung, Finanzielle Probleme und
Altersarmut bewerteten die befragten Personen als ver-

gleichsweise kompliziert. Mehr als ein Drittel erachteten
die Behodrdenkontakte in diesen Lebenslagen als sehr oder
eher kompliziert. Demgegeniiber stehen die Lebenslagen
Beantragung von Ausweisdokumenten, Heirat / Lebenspart-
nerschaft, Umzug und Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung,
bei denen mehr als 80 Prozent der befragten Biirgerinnen
und Biirger die Behordenkontakte als sehr oder eher einfach
bewerteten.

Abbildung 10: Verteilung der Einschatzung zur Kompliziertheit von behordlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen

(m sehr kompliziert

eher kompliziert ¥ teils/teils ™ eher unkompliziert ® sehr unkompliziert)

Steuererkldrung
Finanzielle Probleme 16% 17% 30%
Altersarmut
Arbeitslosigkeit 20% 20% 32%
Immobilienerwerb
Pflegebediirftigkeit 21% 19% 34%
Behinderung
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 17% 18%
Eintritt in den Ruhestand 13% 14% 26% 37%

Studium 10% 15% 21% 42%

Geburt eines Kindes 13%
Langerfristige Krankheit 11%

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

%]
HH N K
o o~

18%

18% 46%

18% 47%

23% 46%

Tod einer nahestehenden Person %
Gesundheitliche Willensbekundung 12%
Berufsausbildung % 15% 20% 52%

Kinderbetreuung 5 12%
Fuhrerschein / Fahrzeugregistrierung .
Umzug [ 8% 21% 63%

Heirat / Lebenspartnerschaft 8% 18% 67%

Beantragung von Ausweisdokumenten (B 77%

Durchschnitt 12%

14% 19% 46%
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Aus diesen Ergebnissen lasst sich die Frage anschlielen,
wie sich die empfundene Kompliziertheit auf die Zufrie-
denheit auswirkt. Bereits in der Lebenslagenbefragung von
2017 zeigte sich, dass komplizierte Behordenkontakte in
der Regel mit einer geringeren Zufriedenheit einhergehen.
N Abbildung 11 beschreibt diesen Zusammenhang fiir die
untersuchten Behorden und bestdtigt das Ergebnis von
2017. Ausnahmen finden sich ausschliefilich im rechten
oberen Quadranten mit der KfW sowie der Rentenversiche-
rung, die Uiberdurchschnittliche Zufriedenheitswerte erzie-
len, obwohl die befragten Biirgerinnen und Biirger die mit

ihnen verbundenen Behérdenkontakte als tiberdurchschnitt-
lich kompliziert wahrnehmen. Im rechten unteren Quadran-
ten finden sich hingegen 18 Behdrden, deren Kontakte als
kompliziert eingestuft wurden und mit denen die befragten
Personen unterdurchschnittlich zufrieden waren. Umgekehrt
enthdlt das linke obere Viertel ebenfalls 18 Behdrden, die
durch vergleichsweise einfache Behdrdenkontakte gekenn-
zeichnet sind und tberdurchschnittliche Zufriedenheitswer-
te erzielen.

Abbildung 11: Kompliziertheit von und Zufriedenheit mit behordlichen Dienstleistungen von Behorden iiber alle

Lebenslagen
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Ergebnisse im Uberblick

In einer offenen Frage konnten befragte Biirgerinnen und
Biirger, die mit ihren Behdrdenkontakten unzufrieden waren,
konkret angeben, welche Schwierigkeiten es gab und warum
der Kontakt nicht zufriedenstellend verlief. Insgesamt gab
es 2895 Rickmeldungen, die das Statistische Bundesamt in
Kategorien zusammenfasste. N Abbildung 12 illustriert die
Antworten der befragten Personen in Form einer Wortwolke.

Dabei wird deutlich, dass die mit Abstand meisten Nennun-
gen eine zu lange Bearbeitungsdauer beklagen. AuBerdem
duern die befragten Personen Unmut iiber komplizierte
Verfahren, zu lange Wartezeiten, Ablehnungsbescheide, un-
zureichende Informationen sowie aus ihrer Sicht unfreundli-
ches und wenig kompetentes Personal.

Abbildung 12: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit iiber alle Lebenslagen

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an)

schwierige Informationsbeschaffung

schwierige Kontaktaufnahme
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Widerspruch

wnerfillte Ervartungen (INfreundliches Personal
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biirokratisch viele Nachweise schlechter Ser

Bearbeitu

aufwendige Bearbeitung Wa rteZEiten -
Ableh n unngeSChe|d viele Formulare

Bearbeitungsfehler
Unterlagen verschwunden

Verzégerung durch Amt

keine Leistung

ngsdauer

schlechte Beratung

keine Zusammenarbeit unter Amtern
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Ergebnisse nach soziodemographischen Merkmalen

Rechtliche Regelungen konnen sich fiir bestimmte Bevél-
kerungsgruppen unterscheiden. So gelten im Steuerrecht
andere Vorschriften fiir Rentnerinnen und Rentner als fiir
Erwerbstédtige. Aber auch der Wohnort kann beispielsweise
fiir die rdumliche Erreichbarkeit der zustandigen Behorden
relevant sein. Deshalb untersucht dieser Abschnitt die Er-
gebnisse nach soziodemographischen Merkmalen wie dem
Erwerbsstatus oder den siedlungsstrukturellen Kreistypen
iber alle Lebenslagen hinweg.

Erstmals wurde 2019 den befragten Personen neben dem
weiblichen und mannlichen auch das dritte Geschlecht als
Antwortoption angeboten. N Abbildung 13 zeigt, dass Per-
sonen des dritten Geschlechts mit einem Zufriedenheitswert
von 0,7 unzufriedener sind als die {ibrigen befragten Biirge-
rinnen und Biirger mit einem Wert von je 1,2.

N Abbildung 14 bis 19 zeigen keine bedeutsamen Unterschie-
deindenErgebnissennachAlter,Haushaltstyp, Bildungsgrad,
Erwerbsstatus, Einkommen oder Wohnort. Eine Ausnahme
bilden Personen ohne Schulabschluss, deren Zufriedenheits-
werte mit 0,9 klar unterhalb des Durchschnittswerts liegen.
Sie bewerten vor allem die Unbestechlichkeit der Amter
deutlich schlechter als die {ibrigen Biirgerinnen und Biirger.
A Abbildung 16 aufSeite 20 Auchwenn sichaufgrund des Net-
toeinkommens keine groBBeren Unterschiede ergeben, zeigt
2 Abbildung 18 auf Seite 21, dass Haushalte mit einem Net-
todquivalenzeinkommen von mehr als 1000 Euro monatlich
mit Werten von 1,2 bis 1,3 etwas zufriedener mit der 6ffent-
lichen Verwaltung sind als Haushalte mit einem geringerem
Einkommen und einem Zufriedenheitswert von 1,1.

Abbildung 13: Zufriedenheit nach Geschlecht iiber alle Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich 1,2
Maéannlich 1,2
Divers 0,7
I 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
Abbildung 14: Zufriedenheit nach Alter {iber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
unter 20 Jahre 1,2
20 bis 29 Jahre 1,1
30 bis 39 Jahre 1,1
40 bis 49 Jahre 1,1
50 bis 59 Jahre 1,2
60 Jahre und alter 1,2
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
Abbildung 15: Zufriedenheit nach Haushaltstyp iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Alleinstehend 1,1
Alleinerziehend mit minderjahrigen Kindern 1,1
Paar ohne minderjahrige Kinder 1,2
Paar mit minderjahrigen Kindern 1,2
Sonstiges 1,1
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Ergebnisse nach soziodemographischen Merkmalen

Nettodquivalenzeinkommen

Das Nettodquivalenzeinkommen teilt das Haushaltsnet-
toeinkommen durch die Anzahl der Haushaltsmitglie-
der. Dabei werden im Gegensatz zum Pro-Kopf-Einkom-
men die Personen nicht gleich gewichtet, sondern der
erste Erwachsene erhalt ein Gewichtvon 1, alle weiteren
volljahrigen Personen sowie 16- und 17-jahrige Jugend-
liche ein Gewicht von 0,5 und alle Minderjahrigen unter
15 Jahren ein Gewicht von 0,3. Dadurch wird den Ein-
spareffekten grofRerer Haushalte aufgrund von z. B. der
gemeinsamen Nutzung von Wohnraum und Haushalts-
geraten Rechnung getragen. Eine Familie bestehend
aus zwei Erwachsenen, einem 16-jdhrigen Jugendlichen
und einem 12-jahrigen Kind hat beispielsweise ein Ge-
wichtvon 2,3 (=1,0+ 0,5 + 0,5 + 0,3).

Die Zufriedenheit unterscheidet sich nur geringfiigig nach
der Staatsangehorigkeit oder dem Migrationshintergrund.
N Abbildung 20 und 21 Deutsche sind mit einem Zufrieden-
heitswert von 1,2 etwas zufriedener als Personen mit einer
Staatsangehdrigkeit eines anderen EU-Mitgliedsstaats oder
eines Drittstaats. Sie bewerten die o6ffentliche Verwaltung
leicht unterdurchschnittlich mit 1,0. Personen mit Migrati-
onshintergrund bewerten ihre Behdrdenkontakte mit 1,0
ebenfalls etwas kritischer als Befragte ohne Migrationshin-
tergrund mit 1,2. Biirgerinnen und Biirger ohne Behinderung
sind mit einem Zufriedenheitswert von 1,2 zufriedener als
Personen mit Behinderung, die ihre Zufriedenheit mit einem
Wert von 1,0 einstufen. N Abbildung 22 Obwohl sich be-
hordliche Dienstleistungen und Prozesse oftmals bei einem
Grad der Behinderung ab 50 unterscheiden, ergeben sich
nach dem Grad der Behinderung keine Unterschiede in der
durchschnittlichen Zufriedenheit.

Siedlungsstrukturelle Kreistypen

Das Bundesinstitut fiir Bau-, Stadt- und Raumfor-
schung teilt die Landkreise, kreisfreien Stadte und
Kommunalverbdnde anhand der folgenden Kriterien in
vier siedlungsstrukturelle Kreistypen ein:

e Einwohnerzahl

Bevdlkerungsanteil in Grof3- und Mittelstddten
Einwohnerdichte der Kreisregion

Einwohnerdichte der Kreisregion ohne Beriicksich-

o
i
‘ #

i
TRy

Ly
7 el o8

B Kreisfreie Grofstadte
B Stddtische Kreise

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansatzen

Diinn besiedelte landliche
Kreise

Abbildung 16: Zufriedenheit nach Bildungsgrad iiber alle Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Noch in Schulausbildung 1,1
Ohne Schulabschluss 0,9
Haupt- und Volksschulabschluss 1,2
Mittlere Reife 1,2
Abitur, Fachhochschulreife 1,2
Hochschulabschluss 1,2
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
Abbildung 17: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Vollzeiterwerbstatig 1,2
Teilzeiterwerbstétig inklusive Mini-Jobs 1,1
In einer Ausbildung oder im Studium 1,2
In Rente bzw. Pension 1,2
Sonstige 1,1
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Ergebnisse nach soziodemographischen Merkmalen

Abbildung 18: Zufriedenheit nach Nettodquivalenzeinkommen {iber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 bis unter 500 Euro 1,1
500 bis unter 1 000 Euro 1,1
1 000 bis unter 1 500 Euro 1,3
1 500 bis unter 2 000 Euro 1,2
2 000 bis unter 2 500 Euro 1,2
2 500 bis unter 3 000 Euro 1,3
3 000 Euro und mehr 1,2
r T 1 T 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 19: Zufriedenheit nach siedlungsstrukturellen Kreistypen iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 1,1
Stadtische Kreise 1,2
Landliche Kreise mit Verdichtungsansatzen 1,2

Diinn besiedelte landliche Kreise 1,2

Il

f T
-2,0 -1,0 0

Abbildung 20: Zufriedenheit nach Staatsangehorigkeit iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 1,0 2,0

Deutsch 1,2
Anderes EU-Land 1,0

Land auRerhalb der EU 1,0

l

-2,0 -1,0 0

0 1,0 2,0

Abbildung 21: Zufriedenheit nach Migrationshintergrund iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kein Migrationshintergrund 1,2

Migrationshintergrund 1,0

i

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 22: Zufriedenheit nach Grad der Behinderung iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Keine Behinderung 1,2

Grad der Behinderung bis unter 50 1,0

Grad der Behinderung ab 50 1,0

l

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Schwerpunkt: Digitalisierung

Nutzerfreundliche und effiziente Kommunikationsméglich-
keiten zwischen Biirgerinnen und Biirgern sowie der &ffent-
lichen Verwaltung mittels digitaler Technologien bergen ein
beachtliches Potential, den Austausch zu beschleunigen und
den damit verbundenen Zeitaufwand fiir beide Seiten zu re-
duzieren. Mit 59 Prozent suchen allerdings nach wie vor die
meisten Biirgerinnen und Biirger Amter personlich auf, wie
N Abbildung 23 zeigt. In mehreren Lebenslagen wie bei der
Beantragung von Ausweisdokumenten oder der Ummeldung
nach einem Umzug schreiben gesetzliche Regelungen diese
Kommunikationsart vor. Knapp dahinter rangiert der postali-
sche Behordenkontakt mit 54 Prozent und einer steigenden
Tendenz. Etwas weniger als die Halfte der befragten Perso-
nen nutzt den telefonischen Austausch. Lediglich ein gutes
Viertel der befragten Personen kommuniziert online mit Be-
horden. Dieser Wert hat sich verglichen mit der Erhebung von
2017 geringfligig gesteigert. Dabei ist die Online-Nutzung
bei befragten Personen unter 40 Jahren mit einem Anteil von
rund einem Drittel ausgepragter als bei dlteren Biirgerinnen
und Biirgern mit einer Quote von 21 bis 30 Prozent. Zu be-
achten ist, dass die Lebenslagenbefragung eine enge Defini-
tion von Online-Kommunikation nutzt, bei der ausschlie3lich
der aktive Austausch mit Amtern beriicksichtigt wird. Wenn
man zusdtzlich auch die Informationssuche im Internetange-
bot der offentlichen Verwaltung einbezieht, erhoht sich der
Anteil auf 86 Prozent. Generell ist zu beachten, dass die Biir-
gerinnen und Biirger zu einem Anliegen hdufig verschiede-
ne Kommunikationskandle nutzen, um mit der 6ffentlichen
Verwaltung Kontakt aufzunehmen. Je nach Sachverhalt sind
auch kombinierte Wege wie eine Online-Terminvereinbarung
und ein darauffolgender personlicher Besuch iblich.

Zwischen den Lebenslagen unterscheidet sich die Nut-
zung digitaler Austauschmoglichkeiten mit der offent-
lichen Verwaltung teilweise deutlich. N Abbildung 24
In den Lebenslagen Steuererkldarung und Arbeitslosigkeit

kommuniziert fast die Halfte der befragten Personen on-
line mit den zustdndigen Behdrden. Diese vergleichsweise
hohen Werte spiegeln vermutlich den Erfolg der Angebote
eServices der Bundesagentur fiir Arbeit und ELSTER der Fi-
nanzverwaltung wider. Bei den Lebenslagen Tod einer na-
hestehenden Person und der Scheidung / Aufhebung einer
Lebenspartnerschaft verwenden hingegen nur 8 bzw. 14
Prozent der befragten Biirgerinnen und Biirger das Internet,
um mit Amtern zu kommunizieren. In beiden Situationen do-
miniert der postalische Kontakt. Hinter diesen Fallen konnte
sich Potential fiir E-Government verbergen, wenn es gelange,
die Verfahren onlinefahig und nutzerfreundlich zu gestalten.

In der deutlichen Mehrheit der Behdérdenkontakte tibermit-
teln 70 Prozent der befragten Biirgerinnen und Biirger In-
formationen tber Formulare und Antrage an die offentliche
Verwaltung N Abbildung 25. Drei Viertel der Personen, die
Formulare ausfiillen, machen dies auf Papier, sodass die
vollstandige oder teilweise Nutzung der Online-Formulare
weiterhin eher die Ausnahme bildet. Bemerkenswert ist je-
doch auch, dass selbst wenn Biirgerinnen und Biirger For-
mulare online ausfiillen, immer noch 42 Prozent diese An-
trdge postalisch versenden oder persdnlich abgeben. Die
Ubrigen 58 Prozent versenden die Dokumente hingegen di-
gital. Medienbriiche sind somit weiterhin dominierend, so-
dass Behorden die ibermittelten Daten nicht direkt in ihre
IT-Systeme Ubertragen kdnnen. Dadurch verlangsamt sich
der Informationsaustausch und er wird fehleranfalliger. Auch
hier zeigt sich, dass Behdrden in den Lebenslagen Steuerer-
klarung und Arbeitslosigkeit eine Vorreiterrolle einnehmen.
Mehr als zwei Drittel der Personen, die Formulare im Rahmen
ihrer Steuererklarung ausgefiillt haben, machten dies digital
und von diesen ibermittelten 80 Prozent die Informationen
online an die Amter. Bei der Arbeitslosigkeit sind die Werte
nur etwas geringer.

Abbildung 23: Art der Kommunikation mit Behdrden iiber alle Lebenslagen im Zeitvergleich

(== personlicher Besuch bei Behorde, Telefon,

Brief, == online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015

und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennung moglich)

100% -
750/0 = 670/0 690/0

T 59%
50% -

27%
25% - 20% o 2%
0%
2015 2017 2019

= = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitvergleich nur bedingt vergleichbar.
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Schwerpunkt: Digitalisierung

Abbildung 24: Nutzung von Internetangeboten beim Behdrdenkontakt nach Lebenslagen

Steuererkldarung 49%
Arbeitslosigkeit 47%
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 46%
Studium 41%
Immobilienerwerb 35%
Heirat / Lebenspartnerschaft 32%
Kinderbetreuung 32%
Geburt eines Kindes 31%
Berufsausbildung 30%
Finanzielle Probleme 30%
Umzug 23%
Altersarmut 22%
Langerfristige Krankheit 19%
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung 19%
Beantragung von Ausweisdokumenten 19%
Pflegebediirftigkeit 18%
Gesundheitliche Willensbekundung 18%
Behinderung 18%
Eintritt in den Ruhestand 18%
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 14%

Tod einer nahestehenden Person 8%

Durchschnitt 27%

Abbildung 25: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung iiber alle Lebenslagen

M Formular ausgefiillt
M kein Formular ausgefiillt

75% M vollstidndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlieBlich auf Papier ausgefllt

W vollstidndig / teilweise online versendet
B ausschlieBlich anderweitig versendet

58% 42%
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Schwerpunkt: Digitalisierung

Eine deutliche Diskrepanz zeigt sich zwischen den genutz-
ten Medien zum Austausch mit der offentlichen Verwal-
tung und denen zur lbrigen, privaten Kommunikation, wie
N Abbildung 26 illustriert. Die Werte auf der linken Seite
der Abbildung machen deutlich, dass mit 94 Prozent die
weit Uberwiegende Mehrheit der Biirgerinnen und Biirger
PCs, Laptops, Smartphones und Tablets zum allgemeinen
Austausch mit anderen Personen wie Familie, Freunde und
Bekannten, aber auch mit Unternehmen beispielsweise zum
Einkaufen oder fiir Bankgeschéfte, favorisiert. Von diesen
Biirgerinnen und Biirgern greifen allerdings mehr als zwei
Drittel bei der Kommunikation mit Behdrden auf den her-
kdmmlichen Papierweg zurlick, wie die Werte auf der rechten
Seite der Abbildung zeigen. Die Nutzerinnen und Nutzer von
Smartphones oder Tablets im privaten Bereich verwenden
diese mobilen Endgeréte so gut wie gar nicht, um mit Amtern
zu kommunizieren. Stattdessen kommt hier bei drei Viertel
der befragten Personen der Papierweg zum Einsatz, wahrend
das tbrige Viertel den PC bzw. Laptop oder mehrere Medien
nutzt.

Die beschriebenen Hemmnisse wirken sich nicht nur auf die
Nutzung von Online-Angeboten aus, sondern auch auf die

Zufriedenheit mit diesen, wie N Abbildung 27 zeigt. Die Mog-
lichkeit von E-Government erhdlt mit 0,5 den schlechtesten
Wert aller Zufriedenheitsfaktoren. Auch hier erhalt die Steu-
ererkldrung wieder eine der besten Bewertungen mit 0,8.
Zum gleichen Wert kommen auch die Lebenslagen Gesund-
heitliche Willensbekundung sowie Heirat / Lebenspartner-
schaft. Am vergleichsweise unzufriedensten sind befragte
Personen mit den E-Government-Angeboten bei den Lebens-
lagen Altersarmut, Scheidung / Aufhebung Lebenspartner-
schaft und Finanzielle Probleme mit Werten von 0,0 bis 0,1.
Somit geht bei der Scheidung / Aufhebung Lebenspartner-
schaft der klar unterdurchschnittliche Zufriedenheitswert mit
einer geringen Nutzung von Online-Angeboten einher.

Allerdings schatzen die befragten Biirgerinnen und Biirger
den personlichen Kontakt mit den Behorden sehr. Auf die
Frage, welche Kommunikationswege man zukiinftig bevor-
zuge, gab die Mehrheit den personlichen Austausch an,
wobei auch hier mehrere Kontaktarten genannt wurden.
N Abbildung 28 auf Seite 26 Etwas mehr als ein Drittel der
befragten Personen wiinscht sich eine vermehrte Online-
Kommunikation. Dahinter folgen der telefonische und pos-
talische Austausch mit 23 bzw. 21 Prozent.

Abbildung 26: Nutzung von Medien zur privaten Kommunikation (Werte links) und zur Kommunikation mit Behérden

(Werte rechts) iiber alle Lebenslagen
(Angabe des iiberwiegend genutzten Mediums)

PC / Laptop 52%

Smartphone 32%

Tablet 10%

s S0NSTiGES 1%

-Kein Internet 5%

PC / Laptop 16%

Smartphone 0%
Tablet 1%

Papier 74%

Mehrere Medien 9% l
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Schwerpunkt: Digitalisierung

Ergebnisse zur E-Government-Nutzung in der Lebensla-
genbefragung und der IKT-Erhebung

Laut der Lebenslagenbefragung nutzen 86 Prozent der be-
fragten Biirgerinnen und Biirger E-Government-Angebote,
wenn man die weite Abgrenzung verwendet. Diese bein-
haltet neben der direkten Interaktion mit den Behdrden
wie beispielsweise beim Versand von Formularen oder
bei E-Mails zur Klarung von Fragen auch das Einholen von
Informationen auf den Internetseiten der Amter. Die Be-
fragung Uber die private Nutzung von Informations- und
Kommunikationstechnologien (IKT-Erhebung) des Statis-
tischen Bundesamtes beziffert diese Nutzung hingegen
auf 56 Prozent. Die Diskrepanz entsteht insbesondere auf-
grund der unterschiedlichen methodischen Ausrichtung
der Erhebungen:

Grundgesamtheit: Die Lebenslagenbefragung richtet
sich an Personen ab 16 Jahren, die in den letzten bei-
den Jahren Kontakt zu einer Behorde hatten. Biirgerin-
nen und Biirger ohne eine solche Interaktion wurden
folglich ausgeschlossen. Die IKT-Erhebung untersucht
die Gesamtbevdlkerung ab 10 Jahren.

Untersuchungszeitraum: Die IKT-Erhebung erhebt In-
formationen zum Kommunikationsverhalten des ver-
gangenen Jahres, wahrend die Lebenslagenbefragung
die letzten zwei Jahre in den Blick nimmt.

Fragebogendesign: Die IKT-Erhebung fragt direkt, ob
die Befragten online mit Behdrden Formulare ausge-
tauscht oder auf deren Internetseiten nach Informatio-
nen gesucht haben. Die Lebenslagenbefragung erhebt
dagegen den Online-Kontakt im Rahmen von zufallig
ausgewdhlten behdrdlichen Dienstleistungen. Dabei
wird E-Government etwas breiter definiert und um-
fasst z. B. auch den E-Mail-Kontakt mit Behorden.

Da die Lebenslagenbefragung den Fokus auf Personen mit
Behordenkontakt setzt und 10-bis 15-Jdhrige, die selten
mit der 6ffentlichen Verwaltung interagieren, ausschlieft,
ist der Anteil an der Grundgesamtheit mit E-Government-
Nutzung hoher als bei der IKT-Erhebung. Auch der langere
Untersuchungszeitraum erhoht die Wahrscheinlichkeit,
dass eine befragte Person in dieser Periode Online-Ange-
bote in Anspruch genommen hat. Die verschiedene Fra-
gebogengestaltung in beiden Studien tragt ebenfalls zur
Erklarung der unterschiedlichen Ergebnisse bei.

Abbildung 27: Zufriedenheit mit der Méglichkeit von E-Government nach Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Gesundheitliche Willensbekundung
Steuererkldrung

Heirat / Lebenspartnerschaft
Studium

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Berufsausbildung

Geburt eines Kindes

Tod einer nahestehenden Person
Eintritt in den Ruhestand
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Beantragung von Ausweisdokumenten
Langerfristige Krankheit
Immobilienerwerb

Umzug

Arbeitslosigkeit

Behinderung

Pflegebediirftigkeit

Kinderbetreuung

Finanzielle Probleme

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Altersarmut

0,8
0,8
0,8
0,7
0,7
0,7
0,6
0,6
0,5
0,5
0,5
0,4
0,4
0,4
0,4
0,2
0,2
0,2
0,1
0,1
0,0

-2,0 -1,0
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Schwerpunkt: Digitalisierung

Abbildung 28: Zukiinftig bevorzugte Kommunikationsarten fiir den Behérdenkontakt iiber alle Lebenslagen
(bis zu 2 Angaben maglich)

persdnlicher Besuch bei Behorde
online

Telefon

Brief

Nichts / Anderes 11%

Dieses Bild bestétigt sich auch, wenn man die Biirgerin-
nen und Biirger fragt, warum sie Online-Angebote nicht in
Anspruch genommen haben. Mehr als drei Viertel der be-
fragten Personen gaben an, den personlichen Kontakt zu
bevorzugen, wie N Abbildung 29 zeigt. Die Halfte praferiert
hingegen den postalischen Austausch. In 46 bzw. 38 Pro-
zent der Falle griffen die befragten Biirgerinnen und Biirger
nicht auf das Online-Angebot zuriick, weil sie es nicht kann-
ten oder weil es nach deren Einschdtzung nicht existierte.
Ein knappes Fiinftel erachtet das Internetangebot hingegen
als nicht nutzerfreundlich. Datenschutzgriinde fiihren bei 29
Prozenten der befragten Personen zum Verzicht auf digitale
Kommunikation mit der 6ffentlichen Verwaltung. Dariiber hi-
naus gaben 27 bzw. 16 Prozent der befragten Personen an,
iber keine ausreichenden Kenntnisse oder Infrastruktur zu
verfiigen, um sich digital mit Amtern auszutauschen.

Abbildung 29: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten iiber alle Lebenslagen
(Mehrfachnennungen méglich)

Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich bevorzuge den Kontakt per Brief

Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet erledigen kann

Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen

Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht tiber das Internet machen

Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich habe keinen Computer / keinen Zugang zum Internet

Andere Griinde
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Schwerpunkt: Verstandlichkeit

Die Biirgerinnen und Biirger sind vergleichsweise unzufrie-
den mit der Verstandlichkeit der Formulare und Antrédge so-
wie dem ihnen zu Grunde liegenden Recht. Das hat die Erhe-
bung wie bereits 2015 und 2017 nun auch 2019 ergeben.
Aber auch der 2019 erstmals untersuchte Faktor Verstdnd-
lichkeit offizieller Schreiben, wie beispielsweise Bescheide,
erhalt eine unterdurchschnittliche Bewertung.

Allerdings zeigen sich auch hier groe Unterschiede zwi-
schen den verschiedenen Lebenslagen. Die Verstandlich-
keit von Formularen und Antrdgen bewerten die befragten
Biirgerinnen und Biirger in den Lebenslagen Fiihrerschein
| Fahrzeugregistrierung, Heirat / Lebenspartnerschaft und
Umzug klar tiberdurchschnittlich mit Werten von 1,3 bis 1,4.
N Abbildung 30 Deutlich unterdurchschnittliche Zufrie-
denheitswerte erhalten hingegen die Lebenslagen Immo-
bilienerwerb, Steuererklarung und Scheidung / Aufhebung
einer Lebenspartnerschaft mit Werten von je 0,3.

Bei der Verstandlichkeit offizieller Schreiben erreichen die
Lebenslagen Heirat / Lebenspartnerschaft und Umzug mit
Werten von je 1,4 ebenfalls wieder eine tiberdurchschnittli-
che Zufriedenheit. N Abbildung 31 auf Seite 28 Ubertroffen
wird dies nurvon der Lebenslage Beantragung von Ausweis-
dokumenten, die einen Wert von 1,5 erzielt. Die Lebensla-
gen Altersarmut, Arbeitslosigkeit und Finanzielle Probleme
erhalten hingegen unterdurchschnittliche Zufriedenheits-
werte von je 0,5.

Um Ansatzpunkte zu finden, die Verstandlichkeit von Formu-
laren, offiziellen Schreiben und des Rechts gezielt zu verbes-
sern, lohnt sich ein Blick auf die von den befragten Personen
genutzten Informationsangebote. N Abbildung 32 auf Seite
28 zeigt, dass fast die Halfte aller befragten Biirgerinnen und
Biirger sich durch die jeweilige Behorde haben beraten las-
sen. Dieses personliche Gesprdch ist vor allem bei den Le-
benslagen Gesundheitliche Willensbekundung und Kinder-
betreuung von Bedeutung. Knapp dahinter mit 45 Prozent
rangieren die Internetseiten der Amter. Sie sind vor allem in
den Lebenslagen Arbeitslosigkeit und Umzug beliebt. Auf
Informationsbroschiiren von Behorden greifen 30 Prozent
der Biirgerinnen und Biirger zuriick. Ein knappes Drittel kon-
sultierte Verwandte und Bekannte und 22 Prozent nehmen
professionelle Beratung, beispielsweise durch Rechtsanwal-
tinnen und -anwdlte oder eine Steuerberatung, in Anspruch.
Die Ausfillhilfen zu Antrdgen ziehen 19 Prozent der befrag-
ten Personen zu Rate und 14 Prozent die originalen Geset-
zestexte. Je nach Sachverhalt haben die Biirgerinnen und
Biirger auch mehrere Informationsangebote genutzt.

Die befragten Biirgerinnen und Biirger bewerteten die Bera-
tung durch die Behdrde mit einem Zufriedenheitswert von
1,3 klar iiberdurchschnittlich. Mit bereits unterdurchschnitt-
lichen Werten von 0,9 bzw. 0,7 folgen die Informations-
broschiiren der Amter und deren Internetseiten. Die origi-
nalen Gesetzestexte erhalten einen Wert von lediglich 0,5.
N Abbildung 33 auf Seite 28

Abbildung 30: Zufriedenheit mit der Verstandlichkeit von Formularen und Antragen nach Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung 1,4 ]
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,4 ]
Umzug 1,3 I
Beantragung von Ausweisdokumenten 1,2 I
Kinderbetreuung 1,2 ]
Berufsausbildung 1,0 I
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,9 |
Tod einer nahestehenden Person 0,8 l
Behinderung 0,8 H
Gesundheitliche Willensbekundung 0,8 H
Langerfristige Krankheit 0,8 H
Eintritt in den Ruhestand 0,8 H
Studium 0,7
Geburt eines Kindes 0,7
Pflegebedirftigkeit 0,5
Altersarmut 0,5
Finanzielle Probleme 0,4
Arbeitslosigkeit 0,4
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,3
Steuererkldrung 0,3
Immobilienerwerb 0,3
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Schwerpunkt: Verstandlichkeit

Abbildung 31: Zufriedenheit mit der Verstandlichkeit offizieller Schreiben nach Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Beantragung von Ausweisdokumenten
Umzug

Heirat / Lebenspartnerschaft
Fithrerschein / Fahrzeugregistrierung
Kinderbetreuung

Gesundheitliche Willensbekundung
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Geburt eines Kindes

Studium

Berufsausbildung

Tod einer nahestehenden Person
Langerfristige Krankheit
Pflegebediirftigkeit

Eintritt in den Ruhestand
Behinderung

Steuererkldarung

Immobilienerwerb

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Finanzielle Probleme
Arbeitslosigkeit

Altersarmut

1,5
1,4
1,4
1,3
1,3
1,2
1,1
1,1
1,1
1,0
1,0
1,0
0,8
0,8
0,8
0,6
0,6
0,6
0,5
0,5
0,5

-2,0

-1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 32: Nutzung von Informationsangeboten nach Quellen iiber alle Lebenslagen

(Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behérde
Internetseiten von Behdrden und Amtern
Verwandte und Bekannte
Informationsbroschiiren

Professionelle Beratung

Ausfiillhilfen zu Antrdgen oder Formularen
Originale Gesetzestexte

Fachbiicher

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

48%
45%
32%
30%
22%
19%
14%
7%

16%
10%

Abbildung 33: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten nach Quellen iiber alle Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Beratung durch die Behorde
Informationsbroschiiren
Internetseiten von Behérden und Amtern

Originale Gesetzestexte
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1,3
0,9
0,7
0,5

-2,0

-1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
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Berufsusbildun
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"

Nach erfolgreicher Bewerbung miissen angehende Auszu-
bildende ihrem Ausbildungsbetrieb verschiedene Nach-
weise vorlegen, etwa beglaubigte Kopien von Zeugnissen.
Beglaubigungen nimmt zum Beispiel die Kommunalver-
waltung vor. Der Beginn der Ausbildung ist dann der Fami-
lienkasse zu melden. Bendtigen Auszubildende finanzielle
. Unterstiitzung, konnen sie bei der Agentur fiir Arbeit u. a.

Berufsausbildungsbeihilfe erhalten. Auflerdem steht es

ihnen in diesem Fall offen, bei der Familienkasse die Ab-

zweigung des Kindergelds zu beantragen. Dann wiirde das
Kindergeld an das Kind selbst ausgezahlt.

Anzahl der Befragten: 299

+ Starken

m Unbestechlichkeit

== Schwéachen
2 Mittelwert der
Lebenslage

1,2

0 der Befragten
sind eher oder

sehr zufrieden

m Verstdndlichkeit des Rechts

® ® ® ® ®
I‘\ | I‘\ | Il\ L oo = Moglichkeit von
M “ M “ M m Diskriminierungsfreiheit E-Government

. B R&dumliche Erreichbarkeit m Offnungszeiten

T W W
N o 0 o 1

Abbildung 34: Zufriedenheit nach Behdrden — Berufsausbildung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Krankenkasse 1,4

Kommunalverwaltung 1,3

Familienkasse 1,1

Agentur fiir Arbeit 1,0
1 1
0 1,0

-2,0 -1,0 0, ’

>
=)

Abbildung 35: Verteilung der Zufriedenheit nach Behdrden — Berufsausbildung
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden | sehrzufrieden)

Krankenkasse
Kommunalverwaltung [

Familienkasse

Agentur flir Arbeit
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Lebenslagen im Fokus

Berufsausbildung

Abbildung 36: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen — Berufsausbildung
(mm Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Krankenkasse 1,4 —

Einholen eines Versicherungsnachweises 1,5 D57%

Abschliefien einer Krankenversicherung 1,4 %42%

Meldung des Ausbildungsbeginns 1,4 259%
Kommunalverwaltung 1,3 [

Ausstellung eines Fiihrungszeugnisses 1,5 d61%
Familienkasse 1,1 [

Beantragung von Kindergeld 1,2 I71%

Abzweigungsantrag 0,9 ®21%
Agentur fiir Arbeit 1,0 |

Berufsberatung 1,1

Beantragung von Berufsausbildungsbeihilfe 0,9 %40%

I 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 37: Zufriedenheit nach Behorden im Zeitvergleich — Berufsausbildung
( alle Lebenslagen, == Lebenslage Berufsausbildung, == jeweilige Behorde)

4 N o 1,6
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2 1,3 )
o —_— ’
g 1,2 g ﬁ 1,1 1,1
:0 o ~
2 0,9 % \,‘L«ﬁ/ : 0’87<74
P 0.8 5 E
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S
\ 2015 2017 2019 2015 2017 2019 2015 2017 2019
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2
<
z 0.9 1,0
5 0,7
]
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2015 2017 2019
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Lebenslagen im Fokus
Berufsausbildung

Abbildung 38: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Berufsausbildung

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

keine Zusammenarbeit unter Amtern
Ausbildungsplatz nicht erhalten

schlechte Beratung....cuuemse
unzureichende Informationen

lange Anfahrt _ viele Nachweise Offnungszeiten

fehlende Hilfsbereitschaft

B Abfertigung | v;Lsctlenadhr{Lsr:;s. l orderung verwelgert Falschauskunft |
fehlende Kompetenz Wlederholte Angaben teuer g

keine Leistung

kompliziertes Verfahren

unfreundliches Personal Ableh n unngeSCh eld

persénliches Erscheinen nitig Warteze|ten schwierige Terminfindung
geringes Ausbildungsangebot

Tabelle 2: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Berufsausbildung
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)
—_ bn -
. © = . [E—— \
K £ 3 g e =N £ E
n © =0 c = [
g= EZ 5 < ®x 2%
[V (=
Faktor x >

Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit

Rdaumliche Erreichbarkeit
Hilfsbereitschaft

Vertrauen in Behorde

Zugang zur richtigen Stelle
Fachkompetenz

Informationen zu Verfahrensschritten
Gesamte Verfahrensdauer

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen iiber den weiteren Ablauf

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage

Wartezeit

Offnungszeiten
Maoglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit des Rechts

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,4 1,3 1,1 1,0 1,2

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Berufsausbildung

Abbildung 39: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen der Agentur fiir Arbeit —

Berufsausbildung
(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich zufrieden Zufriedenheit
Uberdurchschnittlich relevant

Unterdurchschnittlich relevant

®Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit®
Raumliche Erreichbarkeit®

®Hilfshereitschaft Relevanz

f x @ Fachkompetenz
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagene| eInformationen zu Verfahrensschritten

Verstandlichkeit offizieller Schreiben @
Off it ®|nformationen tber weiteren Ablauf
nungszerten @ Vertrauen in Behorde
T Zugang zur richtigen Stelle
M

o Verstandlichkeit des Rechts Gglichkeit von E-Government
Gesamte Verfahrensdauer

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Wartezeit

Unterdurchschnittlich zufrieden Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 40: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

Krankenkasse — Berufsausbildung
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

o o W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
18% 82% ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

71% W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet

29%
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Lebenslagen im Fokus
Berufsausbildung

Abbildung 41: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Berufsausbildung
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% -
75% -
61%
50% - o8 2 —7"
51% 48%
31% 0%
250/ 260/0___ - — = ?
-
0%
2015 2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 42: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Krankenkasse nach Quellen -

Berufsausbildung
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behorde 50%
Verwandte und Bekannte 48%
Internetseiten von Behdrden und Amtern 38%
Informationsbroschiiren 28%
Professionelle Beratung 18%
Ausfillhilfen zu Antrdagen oder Formularen 12%
Originale Gesetzestexte
Fachbiicher

Andere Quellen 13%

3 M N
S N BN

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 43: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

Krankenkasse nach Quellen - Berufsausbildung
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,5
Informationsbroschiiren 0,9
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,8
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Berufsausbildung

Abbildung 44: Haufigkeit der Kombinationen von Behérdenkontakten — Berufsausbildung

Mr fur Arbeit
Kommunalve

Abbildung 45: Viervon 219 Verbesserungsvorschldagen von Befragten — Berufsausbildung

Beantragung von Berufsausbil-
dungsbeihilfe

Indem man gemeinsam und
personlich Formulare ausfiillt.
Alles Weitere auch mit den
Sachbearbeitern durcharbei-
ten. (Agentur fiir Arbeit, Gelsen-
kirchen)

Abzweigungsantrag

Broschiiren sollen tbersicht-
licher sein. Stichworte wéaren
besser. (Familienkasse, Kreis
Dahme-Spreewald)
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Krankenkasse

Familienkasse

e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdrden

e Anteil der Befragten in %:
— 0bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
mm 41 bis 50
= 51 bis 70

Ausstellung eines Fiihrungs-
zeugnisses

Es sollte ein Online-Formular
geben, welches man von zu
Hause aus ausfiillen kann. Man
sollte den Bearbeitungsstatus
nachvollziehen kénnen. (Kom-
munalverwaltung, Kreis Stade)

Beantragung von Kindergeld

Die Formulare miissten klarer
sein. Es gibt viele Fragen, die
mehrdeutig sind und auch
viele unnétige Fragen. Zudem
wiederholen sich Fragen haufig
und sind nicht auf Anhieb ver-
stiandlich. (Familienkasse, Kreis
Esslingen)
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Studium

Vor Beginn eines Studiums miissen der Hochschule beglau-
 bigte Kopien verschiedener Dokumente (etwa Zeugnisse)
- vorgelegt werden. Die Aufnahme des Studiums ist danach
~ der Familienkasse zu melden. Sind Studierende auf finan-
zielle Unterstiitzung angewiesen, konnen unterschiedliche r
Leistungen beantragt werden. Hierzu gehdort BAfGG, fiir das
im Fall der Bewilligung durch das BAfoG-Amt ein jahrlicher
Folgeantrag zu stellen ist. Andere Moglichkeiten sind ein
Antrag auf Bildungskredit beim Bundesverwaltungsamt

oder auf Abzweigung des Kindergelds bei der Familienkas-
se.

Anzahl der Befragten: 493

+ Starken

m Unbestechlichkeit L m Verstindlichkeit des Rechts |

] P
I“ I Illl\ II Il\ m Diskriminierungsfreiheit = Moglichkeit von

E-Government

== Schwéachen
——o Mittelwert der

Lebenslage

1,2

sehrzufrleden

0 der Befragten
5 O sind eher oder .

|l| [‘\ |l| ﬂ ® Riumliche Erreichbarkeit m Verstdndlichkeit der
[}

[||] Formulare und Antrdge
O v r i =

Abbildung 46: Zufriedenheit nach Behorden — Studium
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Krankenkasse 1,4
Bundesverwaltungsamt 1,4
Familienkasse 1,1
BAf6G-Amt 0,7
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 47: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewédhlten Behorden — Studium
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Krankenkasse 43% 54%
Familienkasse 42% 37%
BAf6G-Amt | 33% 50% 14%
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Lebenslagen im Fokus

Studium

Abbildung 48: Zufriedenheit nach Behdrden und haufig genannten Dienstleistungen — Studium
(mm Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Krankenkasse 1,4 —

Einholen eines Versicherungsnachweises 1,6 D55%

Meldung von Studienzeiten 1,5 259%

Abschliefien einer Krankenversicherung 1,4 36%
Bundesverwaltungsamt 1,4 |

Riickzahlung BAfoG 1,1
Familienkasse 1,1 |

Beantragung von Kindergeld 1,2 981%

Abzweigungsantrag 0,8 "12%
BAf6G-Amt 0,7 |

Beantragung von BAf3G 0,7 ©97%

1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 49: Zufriedenheit nach Behorden im Zeitvergleich — Studium

( alle Lebenslagen, == Lebenslage Studium, == jeweilige Behdrde)
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Lebenslagen im Fokus

Studium

Abbildung 50: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Studium

wiederholte Angaben

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

viele Nachwelse unverstdndliche Antrage
wechselnde Zustdandigkeiten Vi ele FO rmu la re biirokratisch

fehlende Hilfsbereitschaft

wartezeiten FOrderung verweigert

schlechte Beratung

kompliziertes Verfahren

keine Antwort auf Fragen I vele Daten vertanst @ fehlende Kompetenz intransparent |kein persdnlicher Kontakt

verspitete Leistung Bearbeitungsfehler Verzijgerung durch Amt

aufwendige Bearbeitung

schwierige Kontaktaufnahme
jahrliche Beantragung .
unfreundliches Personal
unzureichende Informationen

schwierige Informationsbeschaffung

Tabelle 3: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Studium
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)
)
' -~ ' =
c O E = , c
<] o 9 =
28 <S8 2 a 2 E 3
S g S T =8 & o
c 8 ERCR= EC << S
m > S © o =
~ = [ >
Faktor a

Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit

Rdaumliche Erreichbarkeit

Vertrauen in Behdrde

Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Gesamte Verfahrensdauer
Informationen {iber den weiteren Ablauf
Informationen zu Verfahrensschritten

Offnungszeiten

Wartezeit

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Moglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit des Rechts

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,4 1,4 1,1 0,7 1,2

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Studium

Abbildung 51: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des BAf6G-Amts —

Studium

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

oUnbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit ®
Raumliche Erreichbarkeit

Uberdurchschnittlich zufrieden

Zufriedenheit D
Uberdurchschnittlich relevant

Relevanz

Verstandlichkeit offizieller Schreibene

Verstandlichkeit des Rechtsi
Verstandlichkeit der Formulare und Antragee

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

Offnungszeiten ®

Zugang zur richtigen Stelle
l @ Vertrauen in Behdrde
Hilfsbereitschaft
Fachkompetenz

®Wartezeit
° ®|nformationen zu Verfahrensschritten
T Informationen tiber weiteren Ablauf
Moglichkeit von E-Government
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen
®Gesamte Verfahrensdauer

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 52: Hdaufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

Krankenkasse — Studium

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

63%

27%

73%

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

M vollstidndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Studium

Abbildung 53: Art der Kommunikation mit Behdrden im Zeitvergleich — Studium
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100%
75% -
61%
52% 9 /
50% 7 A5% e 41%
T = - 3%
29% )
25% - 29% T 24%
0%
2015 2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 54: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Krankenkasse nach Quellen -

Studium
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Internetseiten von Behdrden und Amtern

Beratung durch die Behdrde
Verwandte und Bekannte
Informationsbroschiiren

Ausfiillhilfen zu Antrdgen oder Formularen

Professionelle Beratung

Originale Gesetzestexte

Fachbiicher %

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 55: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

Krankenkasse nach Quellen — Studium
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,6
Internetseiten von Behdrden und Amtern 1,0
Informationsbroschiiren 1,0
Originale Gesetzestexte 0,9
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Studium

Abbildung 56: Zufriedenheit und ihre Verteilung mit und ohne BAf6G-Bezug — Studium

(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

mit BAfG [ 20% 48%

ohne BAf6G [ 11% 42%

29%
47%

Abbildung 57: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir Befragte mit BAf6G — Studium

(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der grofiten Anzahl an Behérden)

Krankenkasse

Bundesverwaltungsamt

Familienkasse

BAT6G-Amt

Abbildung 58: Vier von 487 Verbesserungsvorschldgen von Befragten — Studium

Beantragung von BAf6G

Ich hatte mir mehr Beratung
gewliinscht und das Aufzeigen
weiterer Moglichkeiten. (BAf6G-
Amt, Bochum)

Beantragung von BAf6G

Die Sachbearbeiter miissen
direkten Kontakt aufnehmen
konnen und sie sollen auch am
Studienort des Studierenden
sein. (BAf6G-Amt, Markischer
Kreis)
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e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdrden

e Anteil der Befragten in %:
~— 0bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
= 51 bis 70

Beantragung von BAf6G

Verniinftiges Online-Formular,
vergleichbar mit Elster zur Steu-
ererkldrung, fiir die Beantra-
gung von BAf6G. (BAf6G-Amt,
Kreis Siegen-Wittgenstein)

Beantragung von BAf6G

Es sollte auf Internetseiten bes-
ser erklart werden, wann man
BAfoG-berechtigt ist beispiels-
weise in Bezug auf elterliches
Einkommen und Wohnsituati-
on. (BAf6G-Amt, Kreis Leipzig)
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Beantragung von Ausweisdokumenten

-

Ein hdufiger Grund fiir Behordenkontakte ist die Beantra-

gung von Ausweisdokumenten, sieht das Personalausweis-
gesetz fiir Deutsche ab dem vollendeten 16. Lebensjahr
doch eine Ausweispflicht vor. Plant man aus beruflichen
oder privaten Griinden eine grenziiberschreitende Reise,
so kann auch das Beantragen eines Reisepasses relevant
sein. Zustandig fiir das Ausstellen des Ausweisdokuments
ist in beiden Fallen das ortliche Einwohnermeldeamt. Zur
| Lebenslage Beantragung von Ausweisdokumenten wurden
¢ die Befragten 2019 erstmalig befragt.

Anzahl der Befragten: 223

+2

= 0 der Befragten + Stirken

—— Mittelwert der 95 sind eher oder
% sehr zufrieden

Lebenslage

== Schwéachen

m Vertrauen in Behorde m Moglichkeit von

\ ll.\ |i| I‘.\ Iil Ii\ E-Government
m I uw I wu m Unbestechlichkeit

1 6 |i| Il.\ |i| I‘.\ |E||] - m Diskriminierungsfreiheit
’ mw mw i/

m Offnungszeiten

m Verstdndlichkeit des Rechts

Abbildung 59: Zufriedenheit nach Behérden — Beantragung von Ausweisdokumenten
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Einwohnermeldeamt 1,6

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 60: Verteilung der Zufriedenheit nach Behérden — Beantragung von Ausweisdokumenten
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden | sehrzufrieden)

Einwohnermeldeamt 26% 69%
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Lebenslagen im Fokus
Beantragung von Ausweisdokumenten

Abbildung 61: Zufriedenheit nach Behérden und hdufig genannten Dienstleistungen -

Beantragung von Ausweisdokumenten
(mm ' Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen maglich)

Einwohnermeldeamt . ... .. .. .. . .. . . .. ... . .. ... . ... .. .. 1,6
Beantragung eines Reisepasses .. ............... .. ... .. 1,7 ‘%43%
Beantragung eines Kinderausweises . .. ........... ... .. .. 1,6 .8%
Beantragung eines Personalausweises ... .............. .. 1,5 978%
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Alle Behorden

2015

2017 2019




Lebenslagen im Fokus
Beantragung von Ausweisdokumenten

Abbildung 63: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Beantragung von Ausweisdokumenten
(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

Bearbeitungsdauer

unzureichende Informationen

unfreundliches Personal

Wart

teuer

ezeite

schwierige Terminfindung
schwierige Informationsbeschaffung

Tabelle 4: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen nach Behérden —
Beantragung von Ausweisdokumenten
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ¥ teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden)

Faktor

Einwohner-
meldeamt

Vertrauen in Behdrde

Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Fachkompetenz

Hilfsbereitschaft

Zugang zur richtigen Stelle

Informationen tiber den weiteren Ablauf
Raumliche Erreichbarkeit

Informationen zu Verfahrensschritten
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Gesamte Verfahrensdauer

Wartezeit

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Verstandlichkeit des Rechts

Offnungszeiten

Moglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

/
0,9
0,5

1,5

Durchschnitt

1,6

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Beantragung von Ausweisdokumenten

Abbildung 64: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des Einwohnermeldeamts —

Beantragung von Ausweisdokumenten
(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant

+Unbestechlichkeit lHilfsbereitschaft

Vertrauen in Behdrde @ Informationen iber weiteren Ablauf
l ® Fachkompetenz
®Zugang zur richtigen Stelle

nformationen zu Verfahrensschritten
®Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen

WartezeitL T
Verstédndlichkeit der Formulare und Antrdge ® Gesamte Verfahrensdauer

Diskriminierungsfreiheit
Raumliche Erreichbarkeit ® T
|

Verstandlichkeit offizieller Schreiben ®

Relevanz

o Offnungszeiten

® Moglichkeit von E-Government

Unterdurchschnittlich zufrieden Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 65: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim
Einwohnermeldeamt — Beantragung von Ausweisdokumenten
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

M vollstdndig / teilweise online ausgefiillt

o) 0,
7% e ausschlietilich auf Papier ausgefiillt
90% W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
10%
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Lebenslagen im Fokus
Beantragung von Ausweisdokumenten

Abbildung 66: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Beantragung von Ausweisdokumenten

(== personlicher Besuch bei Behorde, Telefon, Brief, = online; Mehrfachnennungen moglich)

1000/0 ] .

97%
75% -
500/0 =
25% -

19%
0%

2019

Abbildung 67: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Einwohnermeldeamts nach Quellen -

Beantragung von Ausweisdokumenten
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behorde
Internetseiten von Behdrden und Amtern
Verwandte und Bekannte
Informationsbroschiiren

Professionelle Beratung

Ausfillhilfen zu Antrdagen oder Formularen

Originale Gesetzestexte %

Fachbiicher 1%

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 68: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Einwohnermeldeamts

nach Quellen — Beantragung von Ausweisdokumenten
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behorde 1,7
Informationsbroschiiren 1,2
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,9
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus

Beantragung von Ausweisdokumenten

Abbildung 69: Viervon 119 Verbesserungsvorschlagen von Befragten — Beantragung von Ausweisdokumenten

Beantragung eines Reisepasses

Dass man nicht mehr person-
lich vorstellig wird, sondern
dass man die Antrdge per E-
Mail oder Internet beantragen
kann. (Einwohnermeldeamt,
Kreis Schmalkalden-Meiningen)

Beantragung eines Personal-
ausweises

Mehr Transparenz wie lange
ein Beschaffungsvorgang lauft
und zu Datenschutzaspekten
neuer biometrischer Ausweise.
(Einwohnermeldeamt,
Heidelberg)
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Beantragung eines Reisepasses

Information tiber die Ablaufzeit
des Passes per E-Mail oder
durch ein Schreiben. (Einwoh-
nermeldeamt, Berlin)

Beantragung eines Personal-
ausweises

Die Verlangerung des Personal-
ausweises ist zu teuer. Preis
geringer machen, da jede Per-
son einen bendtigt und somit
bezahlen muss. (Einwohner-
meldeamt, Kreis Weiflenburg-
Gunzenhausen)
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Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Um ein Fahrzeug fiihren zu diirfen, bedarf es zunéachst ei- &
ner giiltigen Fahrerlaubnis. Zustandig hierfiir ist die Fahrer-
laubnisbehorde, bei der ein Antrag auf Erteilung der Fahr-
erlaubnis (oder bei Minderjahrigen auf begleitetes Fahren
mit 17) zu stellen ist. Kiinftige Fahrzeughalterinnen und
-halter sind dariiber hinaus verpflichtet, bei der 6rtlichen
Kfz-Zulassungsstelle einen Antrag auf Zulassung ihres Fahr-
zeugs zu stellen. Auch die Ummeldung, Abmeldung (AuBer-
betriebsetzung) sowie endgiiltige Stilllegung ist dort vorzu- 3

® nehmen. Der Antrag zur AuBerbetriebsetzung kann dariiber

. ‘l‘ hinaus auch bereits online tiber das zentrale Zulassungs-

‘ portal des Kraftfahrt-Bundesamtes an die zustandige Zulas-

e sungsbehorde gesendet werden, sodass der personliche
i mgl Besuch entfallt.

=

- _: T b . J\Anzahl der Befragten: 411
ot ~

der Befragten + Starken == Schwdchen
sind eher oder
sehrzufr'eden = Unbestechlichkeit m Verstandlichkeit des Rechts

Il\ ||| I ||| Il\
II

——eo Mittelwert der
Lebenslage

m Diskriminierungsfreiheit ) = Wartezeit

m Moglichkeit von

1’4 lﬁl llll\ |ﬁ| llll\ ||:| ® Vertrauen in Behorde E-Government

Abbildung 70: Zufriedenheit nach Behérden - Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kfz-Zulassungsstelle 1,4
Fahrerlaubnisbehérde 1,2
I 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 71: Verteilung der Zufriedenheit nach Behorden - Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden | sehrzufrieden)

Kfz-Zulassungsstelle
Fahrerlaubnisbehtrde
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Lebenslagen im Fokus
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Abbildung 72: Zufriedenheit nach Behdrden und hdufig genannten Dienstleistungen —
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(mm ' Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Beh&rde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen maglich)

Kfz-Zulassungsstelle 1,4 —

Beantragung der Zulassung, Ummeldung, Abmeldung 1,4 ©®98%
Stilllegung des Fahrzeugs 1,3 *21%
Fahrerlaubnisbehorde 1,2 [
Erweiterung der Fahrerlaubnis 1,4 ®19%
Beantragung von begleitetem Fahren 1,3 834%
Beantragung einer Fahrerlaubnis 1,2 D77%
I 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 73: Zufriedenheit nach Behérden im Zeitvergleich — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
( alle Lebenslagen, == Lebenslage Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung, = jeweilige Behorde)

N\

4 o °
c 13 13 A 7 13 1,3 L4 S 13 13
5 7 e 2 !
° & o
5 : 2
F g E
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= &
LI 2015 2017 2019 2015 2017 2019 2015 2017 2019
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Lebenslagen im Fokus
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Abbildung 74: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

kompliziertes Verfahren

Unterlagen verschwunden

womee  Bearbeitungsdauer ...
unfreundliches Personal

fehlende Kompetenz l Bearbeitungsfehler Falschauskunft . l

Offnungszeiten SChWierige Tel’minﬁndung

schlechte Rdumlichkeiten unzureichende Informationen

Tabelle 5: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

, @ s k=
8T s 2 E
—_— E:o o
S e — A
N o 2 5
N = a o
— = < n -
g > o = =
L
Faktor » a

Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Vertrauen in Behdrde

Fachkompetenz

Hilfsbereitschaft

Informationen {iber den weiteren Ablauf
Gesamte Verfahrensdauer

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Zugang zur richtigen Stelle

Informationen zu Verfahrensschritten
Rdaumliche Erreichbarkeit

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Offnungszeiten

Moglichkeit von E-Government

Wartezeit

Versténdlichkeit des Rechts / /

Verstandlichkeit offizieller Schreiben* 1,3 1,2

Durchschnitt 1,4 1,2 1,4

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Abbildung 75: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen der Fahrerlaubnisbehorde —

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ® @Diskriminierungsfreiheit

Verstandlichkeit offizieller Schreiben
Raumliche Erreichbarkeiti i

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge ®

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

lVertrauen in Behorde

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Hilfsbereitschaft
®Fachkompetenz
Zugang zur richtigen Stelle
Infgrmgta}o%en zu Ver?ahrensschritten

Informationen tiber weiteren Ablauf Relevanz

Moglichkeit von E-Governmente

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

Abbildung 76:

25%
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24%

75%

©® Gesamte Verfahrensdauer
® Wartezeit

o Offnungszeiten

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der
Kfz-Zulassungsstelle - Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

76%

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

M vollstidndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Abbildung 77: Art der Kommunikation mit Behdrden im Zeitvergleich — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(== personlicher Besuch bei Behorde, Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% -
90% 95% 90%
75% -
50% -
25% - 19%
JLa% - 13%
13%
0%
2015 2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 78: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Kfz-Zulassungsstelle nach Quellen -

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Internetseiten von Behdrden und Amtern 50%
Beratung durch die Behérde 33%

Verwandte und Bekannte

> S
; <
2

Informationsbroschiiren 8%
Professionelle Beratung 6%
Ausfillhilfen zu Antrdagen oder Formularen 6%

Originale Gesetzestexte 4

Fachbiicher I<1%

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 79: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Kfz-Zulassungsstelle

nach Quellen - Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,6
Internetseiten von Behérden und Amtern 1,1
Informationsbroschiiren 0,7
T T 1 T 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Abbildung 80: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Art des Anliegens — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Fahrzeugregistrierung

Fuhrerschein

52%
37%

Abbildung 81: Vier von 280 Verbesserungsvorschlagen von Befragten — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Beantragung der Zulassung,
Ummeldung, Abmeldung

Bei der PKW-Abmeldung miiss-
te die Kfz-Zulassungsstelle
zwischen Gewerbe und Privat-
leuten unterscheiden, damit
die Wartezeiten nicht so lange
sind. (Kfz-Zulassungsstelle,
Kreis Cuxhaven)

Beantragung der Zulassung,
Ummeldung, Abmeldung

Auf alle Falle fiir Berufstatige
die Offnungszeiten erweitern,
eben auch in den Abendzeiten,
nicht dass da um 14 oder 15
Uhr Feierabend ist. (Kfz-Zulas-
sungsstelle, Bonn)
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Beantragung der Zulassung,
Ummeldung, Abmeldung

Den Prozess auch online er-
moglichen, sodass man die fer-
tigen Unterlagen nur abholen
muss. (Kfz-Zulassungsstelle,
Kreis Stormarn)

Beantragung einer Fahrerlaub-
nis

Formulare sollten multilingual
sein. (Fahrerlaubnisbehorde,
Berlin)
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_ Grundsitzlich gilt: Wer vom Finanzamt aufgefordert wird,
muss auch eine Steuererkldarung abgeben. Wer keine Auf-
forderung erhalt, der ist davon aber nicht automatisch
befreit, denn verschiedene Einkommenssituationen ver-
pflichten auch ohne Aufforderung zur Abgabe einer Steu-
ererkldarung. Zu einer Einkommensteuererklarung verpflich-

Tatigen, Beschaftigte in Land- und Forstwirtschaft sowie
Gewerbetreibende. Denn anders als bei Angestellten wird
bei ihnen nicht jeden Monat ein Teil des Einkommens als
Lohnsteuer einbehalten. Die Steuererklarung selbst kann

Die klassische Steuererkldarung in Papierform ist jedoch
weiterhin moglich. Diese Lebenslage wurde 2017 erstmalig
untersucht.

'Anzahl der Befragten: 423

\
& \ ~

(Q/ derBefragten + Starken == Schwdchen

——2 Mittelwert der 0 5'”hd Eh]f,rodder
Lebenslage e o .se fo et = Unbestechlichkeit m Verstédndlichkeit der
I‘\ [ 1} I‘\ [ 1] I‘\ - - Formulare und Antrdage
n “ i “ n " Diskriminierungsfreiheit m Verstindlichkeit des Rechts
®m R3iumliche Erreichbarkeit ‘ m Gesamte Verfahrensdauer

i
1 ’1 j'll' IR

Abbildung 82: Zufriedenheit nach Behorden - Steuererkldrung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Finanzamt 1,1

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 83: Verteilung der Zufriedenheit nach Behorden - Steuererklarung

(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Finanzamt I 56% 28%
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tet sind zum Beispiel alle Selbststéandigen, freiberuflich |

|

dabei digital und weitgehend belegfrei abgegeben werden. |




Lebenslagen im Fokus
Steuererkldrung

Abbildung 84: Zufriedenheit nach Behorden und hdufig genannten Dienstleistungen — Steuererkldarung
(mm Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Finanzamt 1,1
Einreichung der Steuererkldrung . .. .. ... ... ... .. .. .. . .. 1,1 ©99%
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Alle Behorden
Finanzamt

2017 2019 2015 2017 2019




Lebenslagen im Fokus
Steuererkldrung

Abbildung 86: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Steuererklarung

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

Unterlagen unberiicksichtigt

kompliziertes Online-Verfahren
fe h len d e Kom petenzkomplizierte Erkldarungen

schwierige Kontaktaufnahme

kompliz

unfreundliches Personal hohe Zahlungen Ablehnungsbescheid

Wartezeiten

iertes Verfahren

Uberblick verloren I [ t biirokratisch teZ:rzahlungen |aufwend'ge Bearbeitung

Widerspruch Bea rbeitungsfeh ler

Verzégerung durch Amt

viele Daten verlangt

. U n.kla re G es et:ze schlechter Service
schlechte Raumlichkeiten unversti‘:indllche Antr'&ige jéhrliche Beantragung

unzureichende Informationen
unausgereiftes Online-Angebot

Tabelle 6: Zufriedenheit mit verschiedenen
Steuererkldarung

Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

Faktor

Finanzamt

Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Rdaumliche Erreichbarkeit

Hilfsbereitschaft

Zugang zur richtigen Stelle

Fachkompetenz

Vertrauen in Behorde

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Wartezeit

Informationen zu Verfahrensschritten
Offnungszeiten

Méglichkeit von E-Government
Informationen {iber den weiteren Ablauf
Gesamte Verfahrensdauer

Verstdndlichkeit des Rechts
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,1

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Steuererkldrung

Abbildung 87: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des Finanzamts —

Steuererkldarung

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

o Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit ®

Raumliche Erreichbarkeit®

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen Fachkompetenz
Vertrauen in Behor e‘i. Hilfsbereitschaft
Relevanz
©®Wartezeit

Verstandlichkeit offizieller Schreiben®

Verstandlichkeit des Rechts @

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

Abbildung 88:
Finanzamt — Steuererklarung

T @ Informationen iiber weiteren Ablauf
. Informationen zu Verfahrensschritten
Offnungszeiten

Moglichkeit von E-Government
Gesamte Verfahrensdauer
® Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

28%

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Biirgerinnen und Biirger

M Formular ausgefiillt

28% m kein Formular ausgefiillt

M vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Steuererkldrung

Abbildung 89: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Steuererklarung
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% -
75% -
50% - , 49%
4100//
36%_— 2%
25% — 31% - 28%
0%
2017 2019

Abbildung 90: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Finanzamts nach Quellen -

Steuererklarung
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Ausfiillhilfen zu Antrigen oder Formularen
Internetseiten von Behdrden und Amtern
Informationsbroschiiren

Verwandte und Bekannte

Originale Gesetzestexte

Fachbiicher

Beratung durch die Behérde

Professionelle Beratung

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 91: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Finanzamts

nach Quellen - Steuererkldrung
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 0,9
Informationsbroschiiren 0,7
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,7
Originale Gesetzestexte 0,3
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Steuererkldrung

Abbildung 92: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Haupteinkiinften — Steuererklarung
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Haupteinkiinfte aus nichtselbststandiger Arbeit | 16% 54% 29%
Haupteinkiinfte aus selbststandiger Arbeit | 15% 62% 19%

Andere Haupteinkiinfte

Abbildung 93: Viervon 339 Verbesserungsvorschlagen von Befragten - Steuererkldarung

Einreichung der Steuer-
erklarung

Wenn man ein Kleinstgewerbe
hat, vielleicht Rechnungshilfen
mit Beispielen, vielleicht You-
Tube-Hilfe-Videos, wenn man
Berechnungen machen muss.
(Finanzamt, Mainz)

Einreichung der Steuer-
erklarung

Verstdndliche Formulierungen
in den Steuerbescheiden. Ge-
sprach suchen, um Unklarhei-
ten auszurdumen oder fehlen-
de Belege zu fordern. Fiir den
Steuerzahler urteilen und nicht
gegen ihn. (Finanzamt, Kreis
Ludwigsburg)
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27%

Einreichung der Steuer-
erklarung

Vereinfachen kann man nur,
wenn man Ausnahmen besei-
tigt. (Finanzamt, Region Han-
nover)

Einreichung der Steuer-
erklarung

Nicht jedes Jahr ein neues For-
mular bzw. nicht jedes Jahr die
Formulare dndern. (Finanzamt,
Kreis Fiirstenfeldbruck)
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¢

+2

der Befragten
sind eher oder

7 O / sehr zufrieden

(] [ ] [ ] @ [ )
N
nm N o N n

——o Mittelwert der
Lebenslage

Anzahl der Befragten: 393

m Unbestechlichkeit

m Diskriminierungsfreiheit

eWerden Menschen im erwerbsfahigen Alter arbeitslos, so
konnen sie finanzielle Unterstiitzung vom Staat beantragen.
Dabei ist zu unterscheiden zwischen Arbeitslosengeld I, Ar-
beitslosengeld Il und Sozialhilfe. Wahrend der Antrag auf
Arbeitslosengeld | bei der Agentur fiir Arbeit zu stellen ist,
ist Arbeitslosengeld Il beim Jobcenter zu beantragen. In der
© Regel kénnen Menschen in Arbeitslosengeld-ll-Bezug fiir
"ihre Kinder (auch Jugendliche und junge Erwachsene) dort
auch einen Antrag auf Bildungs- und Teilhabeleistungen
stellen. Behdrdenkontakte bei Agentur fiir Arbeit und Job-
center betreffen zudem u. a. die Teilnahme an Vermittlungs-
gesprachen sowie an Forderangeboten wie Umschulungen
und Weiterbildungen. '

-
)

== Schwéachen

+ Starken

m Moglichkeit von
E-Government

® Verstandlichkeit des Rechts

® 0 - .
O 8 m A I]ﬁﬂ /ﬁ\ ﬂﬁﬂ ® Riumliche Erreichbarkeit ‘ m Verstandlichkeit der
9 M w 0 @ [ Formulare und Antrage
- -
h —
s k;\
Abbildung 94: Zufriedenheit nach Behorden — Arbeitslosigkeit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Rundfunkbeitragsservice 1,0
Agentur fiir Arbeit 0,9
Jobcenter 0,6
I 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
Abbildung 95: Verteilung der Zufriedenheit nach Behdrden — Arbeitslosigkeit
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)
Rundfunkbeitragsservice 1 42% 33%

Agentur fiir Arbeit |

Jobcenter | 33%

60

47% 26%

43% 16%
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Lebenslagen im Fokus
Arbeitslosigkeit

Abbildung 96: Zufriedenheit nach Behérden und hdufig genannten Dienstleistungen - Arbeitslosigkeit

(mm Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleistung in An-

spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Rundfunkbeitragsservice 1,0 _

Beantragung einer Beitragsbefreiung 1,0 098%
Agentur fiir Arbeit 0,9 |
Beantragung von Arbeitslosengeld | 1,0 972%
Teilnahme an Vermittlungsgesprachen 0,9 D53%
Meldung als arbeitssuchend 0,9 D72%
Jobcenter 0,6 (N
Teilnahme an Vermittlungsgesprachen 0,8 D48%
Beantragung von Ausstattungs- oder Umzugsbeihilfe 0,6 "14%
Beantragung von Arbeitslosengeld |l 0,6 979%
Beantragung von Leistungen fiir Bildung und Teilhabe 0,6 *19%
1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
Abbildung 97: Zufriedenheit nach Behorden im Zeitvergleich — Arbeitslosigkeit
( alle Lebenslagen, == Lebenslage Arbeitslosigkeit, == jeweilige Behorde)
a4 )
5 2 _
° < <
5 = Lo 0,9 £
y — /—-—— ___/-—-——
i 2 S|l os 0,6 0,6
= &
<
\ 2015 2017 2019 y 2015 2017 2019 2015 2017 2019
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Lebenslagen im Fokus
Arbeitslosigkeit

Abbildung 98: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Arbeitslosigkeit

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)
unzureichende Informationen nicht ernst genommen

Verzégerung durch Amt UNpassendes Stellenangebpt o
° ° Unterlagen verschwunden
fehlende Hilfsbereitschaft,, ...

unmotiviert

biirokratisch SChlechte Beratungschiecnter service
Wartezeiten l

unfreundliches Persona

unerfiillte Erwartungen

Bearbeitungsdauer

viele Formulare viele Nachweise

fehlende Kompetenz......
kompliziertes Verfahren

herablassende Behandlung ynverstandliche Antrage
schlechte interne Organisation Ablehn ungsbescheid

wiederholte Angaben  eine Zusammenarbeit unter Amtern

Tabelle 7: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Arbeitslosigkeit

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

beitrags-
service

Rundfunk-
Agentur
fiir Arbeit
Jobcenter
Durchschnitt

Faktor
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit

Raumliche Erreichbarkeit

Hilfsbereitschaft

Zugang zur richtigen Stelle

Vertrauen in Behdérde

Offnungszeiten

Gesamte Verfahrensdauer

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen {iber den weiteren Ablauf
Fachkompetenz

Wartezeit

Informationen zu Verfahrensschritten
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Verstdndlichkeit des Rechts

Maoglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*
Durchschnitt 1,0 0,9 0,6 0,8

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Arbeitslosigkeit

Abbildung 99: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des Jobcenters —

Arbeitslosigkeit

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ®

Raumliche Erreichbarkeit®

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Relevanz

Diskriminierungsfreiheit _

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen/!
Offnungszeitene

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Verstandlichkeit des Rechtse T

Wartezeit

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

Verstandlichkeit offizieller Schreiben
®Gesamte Verfahrensdauer

®|nformationen {iber weiteren Ablauf
Fachkompetenz
Hilfsbereitschaft
Vertrauen in Behorde
Informationen zu Verfahrensschritten
Zugang zur richtigen Stelle
®Moglichkeit von E-Government

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 100: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

Agentur fiir Arbeit — Arbeitslosigkeit

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

44%
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M Formular ausgefiillt

18% m kein Formular ausgefiillt

M vollstidndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Arbeitslosigkeit

Abbildung 101: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Arbeitslosigkeit
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, == online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015

und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

[o7/ A
100% 99% 93%
- 87%
75% -
52% 54% 53%
50% - 47%
4%,
25% 25%, . — —
0%
2015 2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 102: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Agentur fiir Arbeit nach Quellen -
Arbeitslosigkeit

(Darstellung fir die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behorde
Internetseiten von Behdrden und Amtern
Informationsbroschiiren

Verwandte und Bekannte

Ausfiillhilfen zu Antrdgen oder Formularen

Professionelle Beratung

Originale Gesetzestexte

Fachbiicher

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 103: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

der Agentur fiir Arbeit nach Quellen - Arbeitslosigkeit
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Informationsbroschiiren 0,8
Beratung durch die Behérde 0,7
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,5
Originale Gesetzestexte 0,4
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Arbeitslosigkeit

Abbildung 104: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Art des Arbeitslosengelds — Arbeitslosigkeit

(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Arbeitslosengeld | N 22% | 47% 27%
Arbeitslosengeld Il (nicht als Aufstockung) 43% 18%

Abbildung 105: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir Befragte mit Bezug von Arbeitslosengeld Il
(nicht als Aufstockung) — Arbeitslosigkeit

(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der grof3ten Anzahl an Behdrden)

Rundfunkbeitr:

Abbildung 106: Vier von 496 Verbesserungsvorschldgen von Befragten — Arbeitslosigkeit

Beantragung von Arbeitslosen-
geld |

Es misste transparenter

sein und es sollte nur einen
Ansprechpartner geben. Die
Berechnung des Entgelts sollte
nachvollziehbar sein. (Agentur
fiir Arbeit, Hamburg)

Beantragung von Arbeitslosen-
geld Il

Man sollte die Moglichkeit ha-
ben, wenn man eine Bearbei-
tungsnummer hat, dass man
online auf seinen Status zu-
greifen kann, wenn sich Daten
dndern. (Jobcenter, Schwalm-
Eder-Kreis)
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Agentur fiir Arbeit

~

e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdrden

e Anteil der Befragten in %:
— 0 bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
51 bis 70

Beantragung von Arbeitslosen-
geld Il

Ausfullhilfen sollten detaillier-
ter sein. Man sollte alle Antrdage
online ausfiillen kénnen und
auch online eine Benachrich-
tigung erhalten, wenn etwas
fehlt. Bei Fragen sollte jemand
direkt erreichbar sein; evtl. auf
der Webseite tiber einen Chat.
(Jobcenter, Leipzig)

Beantragung von Arbeitslosen-
geld |

Die finanzielle Uberbriickungs-
zeit von ca. acht Wochen bis
zum Erhalt des Geldes ist recht
lange. Man sollte eventuell zeit-
nah ein Darlehen bekommen,
was man dann wieder abstot-
tern kann. (Agentur fiir Arbeit,
Kreis Erlangen-Hochstadt)
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Finanzielle Probleme

+2

——@ Mittelwert der
Lebenslage

0,7

Finanzielle Probleme von Biirgerinnen und Biirgern konnen,
- missen aber nicht selbst verschuldet sein. Neben privater

Uberschuldung zéhlt etwa ein geringes Einkommen zu den
__ moglichen Ursachen. Je nach personlicher Lebenssituation
greifen dabei unterschiedliche staatliche Mechanismen zur
" Existenzsicherung. Bei der Wohngeldstelle konnen Bediirf-
tige Wohngeld erhalten, wahrend beim Jobcenter Arbeits-
_ losengeld Il als Aufstockung eines geringen Einkommens
beantragt werden kann. Weitere Unterstiitzungsleistungen
halt etwa das Amt fiir Soziales in Form von Leistungen fiir
Bildung und Teilhabe bereit.

Anzahl der Befragten 484

0 der Befragten — SChWéCh en
sind eher oder

sehr zufrieden

[ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
mmoR W R

m Unbestechlichkeit m Moglichkeit von
E-Government

m Diskriminierungsfreiheit = Wartezeit

® Rdumliche Erreichbarkeit m Gesamte Verfahrensdauer

IlI ﬂ

H I]I]
] I]I] % .

Abbildung 107: Zufriedenheit nach Behorden - Finanzielle Probleme
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Rundfunkbeitragsservice
Wohnungsamt
Familienkasse

Amt flir Soziales
Wohngeldstelle

Agentur fiir Arbeit

Jobcenter
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1,0
0,7
0,6
0,4

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 108: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behorden — Finanzielle Probleme
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Rundfunkbeitragsservice
Familienkasse

Amt fiir Soziales
Wohngeldstelle

Agentur flr Arbeit

Jobcenter
66

16% 35% 49%
15% 59% 25%

61% 22%

| 13%  20% 43% 23%

31% 36% 22%
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Lebenslagen im Fokus
Finanzielle Probleme

Abbildung 109: Zufriedenheit nach Behérden und hdufig genannten Dienstleistungen - Finanzielle Probleme
(mm Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleistung in An-

spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Rundfunkbeitragsservice
Beantragung einer Beitragshefreiung
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Beantragung von Kinderzuschlag

Amt fiir Soziales
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Wohngeldstelle
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Agentur fiir Arbeit
Teilnahme an Vermittlungsgesprachen
Beantragung von Arbeitslosengeld |

Jobcenter
Beantragung von Leistungen fiir Bildung und Teilhabe
Teilnahme an Vermittlungsgesprachen
Beantragung von Arbeitslosengeld Il
Beantragung von Ausstattungs- oder Umzugsbeihilfe
Beantragung eines Mehrbedarfs
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Abbildung 110: Zufriedenheit nach Behorden im Zeitvergleich — Finanzielle Probleme

( alle Lebenslagen, == Lebenslage Finanzielle Probleme, == jeweilige Behorde)
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Lebenslagen im Fokus
Finanzielle Probleme

Abbildung 111: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit - Finanzielle Probleme
(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

unzureichende Informationen yqteriagen verschwunden

viele Nachweise Wartezeiten

aufwendige Bearbeitung

einseitige Vermittlung fehlende Kom petenZ keine Leistung

wechselnde ZusténdigkeitenA b le h ﬁbeﬁicﬁrgs b e S C h e i d

schlechte interne Organisatiol
unerfiillte Erwartungen

Bearbeitungsdauer

fehlende Hilfsbereitschaft VEESpatete eI e herablassende Behandlung

unfreundliches Personal
viele Formulare schlechte Beratung wiederholte Angaben

kompliziertes Verfahren

Tabelle 8: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Finanzielle Probleme
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

O 0 - S ] = =
0 =] R =
cgy S o S D0 L 2 <
bn O [=J. 7] -
S ®'T S = 0 = o = S o = S
- > :E = v - c o - 0 [ V2]
TEg © £ © g N = = o O =
‘=wm"= o = < 8 s v o < o o
é.n § [y 2 = bn =1 5
< a

Faktor
Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Rdaumliche Erreichbarkeit

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Vertrauen in Behorde

Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Verstandlichkeit des Rechts

Zugang zur richtigen Stelle

Informationen zu Verfahrensschritten
Informationen iiber den weiteren Ablauf
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Offnungszeiten

Gesamte Verfahrensdauer

Wartezeit

Moglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*
Durchschnitt 1,3 1,0 1,0 1,0 0,7 0,6 0,4 0,7

* Um methodische Konsistenz zu gewahrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Finanzielle Probleme

Abbildung 112: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des Jobcenters -

Finanzielle Probleme

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ®

Raumliche Erreichbarkeit®

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Relevanz

Diskriminierungsfreiheit®

Zugang zu notwendigen Formularen und Antragene®
Verstandlichkeit des Rechts
Offnungszeitene I

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

Verstandlichkeit offizieller Schreiben
Wartezeit
Zugang zur richtigen Stelle

Vertrauen in Behdrde
Fachkompetenz
@Hilfsbereitschaft

®|nformationen iiber weiteren Ablauf

T Informationen zu Verfahrensschritten
T Gesamte Verfahrensdauer
Moglichkeit von E-Government

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 113: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim

Jobcenter - Finanzielle Probleme

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

8% 92%

60%
40%
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M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

M vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Finanzielle Probleme

Abbildung 114: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Finanzielle Probleme

(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, === online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015

und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% -

79%
75% - \

—

50% -

37% 30%
25% - _
0%

2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 115: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Familienkasse nach Quellen -

Finanzielle Probleme
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Internetseiten von Behdrden und Amtern
Informationsbroschiiren

Verwandte und Bekannte

Beratung durch die Behdrde

Ausfiillhilfen zu Antrdgen oder Formularen

Originale Gesetzestexte

Professionelle Beratung

Fachbiicher

Andere Quellen

€3}
o
o~

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 116: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

Familienkasse nach Quellen - Finanzielle Probleme
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,3
Informationsbroschiiren 0,9
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,9
Originale Gesetzestexte 0,8
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0

2,0
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Lebenslagen im Fokus
Finanzielle Probleme

Abbildung 117: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Art des Anliegens - Finanzielle Probleme
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Arbeitslosengeld Il (als Aufstockung) [ 12% 32% 39% 17%
Kinderzuschlag | 14% 61% 23%

Wohngeld 7T 43% 24%

Abbildung 118: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir Befragte mit Bezug von Arbeitslosengeld Il
(als Aufstockung) - Finanzielle Probleme
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der grof3ten Anzahl an Behdrden)

Agentur fiir Arbeit \

Wohnungsamt e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdrden
e Anteil der Befragten in %:
— 0bis10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
K 51 bis 70 )
Jobcenter

Rundfunkbeitrdgsservice

Abbildung 119: Viervon 471 Verbesserungsvorschldagen von Befragten — Finanzielle Probleme

Beantragung von Kinderzu-
schlag

Mehr Mitarbeiter, bessere
Offnungszeiten, dass man die
Moglichkeit hat hinzugehen.
Automatisch angeschrieben
werden, wenn der Antrag
endet, damit man besser re-
agieren kann. (Familienkasse,
Hamburg)

Beantragung von Arbeitslosen-
geld Il

Ubermittlung der kompletten
Unterlagen iiber das Internet
mit elektronischer Quittung
und Zeitstempel. Volle Informa-
tionen liber die eigenen Rech-
te. Das Wissen soll einem nicht
vorenthalten werden. (Jobcen-
ter, Kreis Diiren)

Beantragung von Wohngeld Beantragung von Wohngeld

Elektronische Ausfiillmaske,
die auch Hinweise auf noch
fehlende Unterlagen gibt,
damit ich nicht den Eindruck
habe, alles eingereicht zu ha-
ben und dann fehlt noch viel.
(Wohngeldstelle, Kreis Siidliche
Weinstra3e)

Dass die Amter mehr zusam-
menarbeiten, mit den Kran-
kenkassen auch, weil das die
dlteren Leute verschreckt, wenn
sie immer wieder etwas nach-
liefern miissen. (Wohngeldstel-
le, Rhein-Sieg-Kreis)
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Wer heiraten (oder ehemals seine gleichgeschlechtliche
Lebenspartnerschaft eintragen lassen) mochte, hat in der
Regel zunachst mit dem Standesamt zu tun. Beim Standes-
amt des Geburtsorts ist zundchst eine beglaubigte Abschrift
aus dem Geburtenregister einzuholen, bevor die Trauung an
einem der Wohnsitze des Paares angemeldet werden kann.
Die Trauung selbst kann dbrigens bei jedem beliebigen
Standesamt vollzogen werden. Im Anschluss daran kann
das Finanzamt auf Antrag eine neue Steuerklasse vergeben.

Anzahl der Befragten: 172

+ Starken

m Unbestechlichkeit

0 der Befragten — Schwéchen
o Mittelwert der i iy

Sehrzufneden
Lebenslage

— Il\lll I Illll\
II
IlI I\ IlI I\ III]
A L 1,4 N RY
h I

Abbildung 120: Zufriedenheit nach Behdrden - Heirat / Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

m Offnungszeiten

m Diskriminierungsfreiheit m Verstédndlichkeit des Rechts

. m Moglichkeit von
E-Government

® Vertrauen in Behorde

Kfz-Zulassungsstelle 1,5
Standesamt 1,4
Finanzamt 1,3
Krankenkasse 1,2
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 121: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behérden — Heirat / Lebenspartnerschaft
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Standesamt \ 31% 61%
Finanzamt 40% 50%
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Lebenslagen im Fokus
Heirat / Lebenspartnerschaft

Abbildung 122: Zufriedenheit nach Beh6rden und haufig genannten Dienstleistungen — Heirat / Lebenspartnerschaft
(mm Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleistung in An-

1,5 —

spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Kfz-Zulassungsstelle

Anderung der Fahrzeugpapiere
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Beantragung der Ehe
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Abbildung 123: Zufriedenheit nach Beh6rden im Zeitvergleich — Heirat / Lebenspartnerschaft

( alle Lebenslagen, == Lebenslage Heirat / Lebenspartnerschaft, == jeweilige Behdrde)
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Lebenslagen im Fokus
Heirat / Lebenspartnerschaft

Abbildung 124: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Heirat / Lebenspartnerschaft

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

keine Zusammenarbeit unter Amtern
widerspriichliche Aussagen

kompliziertes Verfahren
unfreundliches Personal

Bearbeitungsdauer

biirokratisch Wa rtezeiten lange Anfahrt

viele Formulare, .
unzureichende Informationen
schwierige Terminfindung
aufwendige Bearbeitung

Tabelle 9: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Heirat / Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)
1 E b "‘:
0 L c
86w © £ S o £
> = 1) N ~ 0 o
N c 9 - [ = g n
=T © © =
Sav s = S =
~ -8 i ~ S
Faktor n a

Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit

Vertrauen in Behdrde

Fachkompetenz

Hilfsbereitschaft

Zugang zur richtigen Stelle

Gesamte Verfahrensdauer
Informationen {iber den weiteren Ablauf
Rdaumliche Erreichbarkeit

Informationen zu Verfahrensschritten
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen

Wartezeit

Moglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit des Rechts
Offnungszeiten

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,5 1,4 1,3 1,2 1,4

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Heirat / Lebenspartnerschaft

Abbildung 125: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des Finanzamts —

Heirat / Lebenspartnerschaft

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit und ausreichend groRer Anzahl von Befragten)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ®
Diskriminierungsfreiheit ®

Fachkompetenz @
Raumliche Erreichbarkeit®

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Zugang zur richtigen Stelle
lVertrauen in Behorde

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen
lo Hilfsbereitschaft

@|nformationen zu Verfahrensschritten
®Gesamte Verfahrensdauer
eInformationen Uber weiteren Ablauf Relevanz
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eVerstandlichkeit der Formulare und Antrage
o Offnungszeiten

®Wartezeit

TM'dglichkeit von E-Government

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 126: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim

Standesamt — Heirat / Lebenspartnerschaft

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

23% 77%

72%
28%

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

M vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Heirat / Lebenspartnerschaft

Abbildung 127: Art der Kommunikation mit Behdrden im Zeitvergleich — Heirat / Lebenspartnerschaft
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)
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960/0 960/0\
75% - 76%
50% - 46%
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= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 128: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Standesamts nach Quellen -

Heirat / Lebenspartnerschaft
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behorde 69
Internetseiten von Behdrden und Amtern 5
Verwandte und Bekannte
Informationsbroschiiren 14
Professionelle Beratung 13

Ausfillhilfen zu Antrdagen oder Formularen 7

i I %

SR Y

o o o o o (] o
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Originale Gesetzestexte

Fachbiicher | <1%

2

Andere Quellen

" =

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 129: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Standesamts

nach Quellen - Heirat / Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,6
Internetseiten von Behdrden und Amtern 1,1
Originale Gesetzestexte 0,6
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Heirat / Lebenspartnerschaft

Abbildung 130: Haufigkeit der Kombinationen von Behérdenkontakten — Heirat / Lebenspartnerschaft

Finanz

Kfz-Zulassungsstelle

K

kenkasse

desamt

e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdorden

e Anteil der Befragten in %:
— 0 bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
51 bis 70

Abbildung 131: Vier von 142 Verbesserungsvorschldgen von Befragten — Heirat / Lebenspartnerschaft

Beantragung der Ehe

Ausldandergesetze dndern. Bi-
rokratieabbau wenn Auslander
heiraten. (Standesamt, Essen)

Durchfiihrung der standesamt-
lichen Trauung

Die Auseinandersetzung bzw.
die Sensibilisierung der Stan-
desbeamten beziiglich der
Lebensweise gleichgeschlecht-
licher Paare. (Standesamt,
Kreis Tiibingen)
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Beantragung der Ehe

Die Offnungszeiten sollten
flexibler sein und das ganze
Verfahren kdnnte insgesamt
kostengiinstiger ablaufen.
(Standesamt, Niirnberg)

Beantragung eines Steuerklas-
senwechsels

Informationsbroschiiren waren
sinnvoll. (Finanzamt, Kreis
Esslingen)
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Schon wahrend einer Schwangerschaft fallen Behdrden-
kontakte an. So ist zundchst der Krankenkasse der voraus-
sichtliche Geburtstermin mitzuteilen. Erwerbslose Schwan-
gere wenden sich hierfiir auch an das Jobcenter. Die Geburt
selbst ist dann ggf. dem Standesamt zu melden. AuBerdem
gilt es, das Kind bei der Krankenkasse anzumelden. Um
Kindergeld zu erhalten, ist ein Antrag bei der Familienkasse
zu stellen. Auferdem konnen Eltern fiir die Betreuung ihres
Kindes in den ersten 14 Monaten Basiselterngeld beziehen
oder dariiber hinaus ElterngeldPlus. Hierfiir richten sie sich
an die Elterngeldstelle. Beim Jugendamt erfolgt ggf. die Kla-
rung von Vaterschaft und Sorgerecht sowie die Beantragung
. einer Vorleistung des Unterhalts.

Anzahl der Befragten: 289

900/ der Befragten + Starken - = Schwiéchen
sind eher oder .

+2

——a Mittelwert der

Lebenslage . . .sehriufried:n ' m Unbestechlichkeit m Moglichkeit von
| N N E-Governrpent ;
’Ill\ I“I llll\ I II‘I\ = Diskriminierungsfreiheit m Verstandlichkeit der

Formulare und Antrdage

e e e e O - .
1 3 [ ] [‘\ [ 1] [l\ I ® Vertrauen in Behdrden m Offnungszeiten
- ’ M w 0w T
F l -

Abbildung 132: Zufriedenheit nach Behorden — Geburt eines Kindes
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Krankenkasse 1,4
Standesamt 1,4
Familienkasse 1,2
Jugendamt 1,2
Elterngeldstelle 1,1
Rentenversicherung 0,9
Jobcenter 0,7
r T 1 T 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 133: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behorden — Geburt eines Kindes
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Krankenkasse 47% 45%

Standesamt 6% 41% 53%
Familienkasse 49% 37%
Jugendamt . 47% 43%

Elterngeldstelle 60% 30%
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Lebenslagen im Fokus
Geburt eines Kindes

Abbildung 134: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen — Geburt eines Kindes

(o

spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behdrde die jeweilige Dienstleistung in An-

—

Krankenkasse 1,4
Beantragung von Mutterschaftsgeld 1,5 D57%
Mitteilung einer Schwangerschaft und des Geburtstermins 1,4 D69%
Meldung zur Familienversicherung 1,4 ¥982%
Standesamt 1,4 |
Kldrung der Vaterschaft 1,4 *19%
Beantragung einer Geburtsurkunde 1,4 ©95%
Festlegung des Familiennamens 1,3 %45%
Familienkasse 1,2 |
Beantragung von Kindergeld 1,2 ®100%
Jugendamt 1,2 (I
Kldrung der Vaterschaft 1,1 D55%
Elterngeldstelle 1,1 |
Beantragung von Elterngeld 1,1 ©®100%
Rentenversicherung 0,9 |
Beantragung der Anerkennung von Kindererziehungszeiten 0,7 D77%
1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
Abbildung 135: Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behdrden im Zeitvergleich — Geburt eines Kindes
(~ alle Lebenslagen, == Lebenslage Geburt eines Kindes, == jeweilige Behorde)
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Lebenslagen im Fokus
Geburt eines Kindes

Abbildung 136: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Geburt eines Kindes

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

kein Bescheid erhalten
unzureichende Informationen

aufwend ige Bea rbeitung Falschauskunft

kompliziertes Verfahren

r l bumkrat{\stz;ertlgung . tVIele FO rm ul kelne Antwort auf Fragen I r
gWIederholte Angaben

|ntransparent unkonzentrlert Riickzahlung

auslandische Unterlagen Wa rte Z e | te n fehlende Kompetenz

tiberfiillte Behdrde

unfreundliches Personal

unverstédndliche Antridge

Verzégerung durch Amtgchlechte Beratung
schwierige Informationsbeschaffung

unausgereiftes Online-Angebot

eine Leistung

Tabelle 10: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Geburt eines Kindes
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

- on -

: £ : k= = c - =
c = £ = -] o c
c 9 3 T @ © T c 2 g £
~Y 0 8 = 0 o by = Q9 = [}
c 0 = un c c o s c [} 0
(o] =] Em o ey (=] (%) =
C x c ~ o wn Q= = [s]
S © © bn — x ¥ =) =
a . = w ] = 2

Faktor > a

Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Vertrauen in Behdrde

Rdaumliche Erreichbarkeit

Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen
Gesamte Verfahrensdauer

Informationen zu Verfahrensschritten
Informationen iiber den weiteren Ablauf
Wartezeit

Verstandlichkeit des Rechts

Offnungszeiten

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Moglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt 1,4 1,4 1,2 1,2 1,1 0,9 0,7 1,3

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Geburt eines Kindes

Abbildung 137: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behérdlicher Dienstleistungen der Elterngeldstelle -

Geburt eines Kindes

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit und ausreichend groRer Anzahl von Befragten)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

©®Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit®

Vertrauen in Behﬁrde$
Raumliche Erreichbarkeite

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Hilfsbereitschaft
Fachkompetenz
l ®Zugang zur richtigen Stelle

Relevanz

Verstandlichkeit offizieller Schreiben @

Verstandlichkeit des Rechts @
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage ©

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

) @ Informationen tiber weiteren Ablauf
? Gesamte Verfahrensdauer
Informationen zu Verfahrensschritten
*Mdglichkeit von E-Government

Offnungszeiten
Wartezeit

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 138: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

Elterngeldstelle — Geburt eines Kindes

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

29% 71%

83%
17%

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

M vollstidndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Geburt eines Kindes

Abbildung 139: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Geburt eines Kindes
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% -
75% -
50% - 44% 46%,
25% - 2202 h o = 2Lk g%z
0%

2015 2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 140: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Standesamts nach Quellen -

Geburt eines Kindes
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Internetseiten von Behdrden und Amtern

Beratung durch die Behérde
Verwandte und Bekannte
Informationsbroschiiren
Ausfiillhilfen zu Antrdgen oder Formularen

Professionelle Beratung

Originale Gesetzestexte

Fachbiicher B%

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 141: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Standesamts

nach Quellen — Geburt eines Kindes
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,7
Informationsbroschiiren 1,1
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,8
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

82 Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Biirgerinnen und Biirger



Lebenslagen im Fokus
Geburt eines Kindes

Abbildung 142: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten — Geburt eines Kindes

Jugend

Jobcenter

e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdorden

e Anteil der Befragten in %:
— 0 bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
mm 41 bis 50
= 51 bis 70

Abbildung 143: Vier von 314 Verbesserungsvorschlagen von Befragten — Geburt eines Kindes

Anderes Anliegen

Man sollte immer mit der glei-
chen Sachbearbeiterin/dem
gleichen Sachbearbeiter zu tun
haben, um sich nicht immer
neu erklaren zu miissen. (Ju-
gendamt, Bonn)

Beantragung von Elterngeld

Formular zur Verfiigung stellen,
welche dann durch Videos bei-
spielhaft ausgefiillt werden, um
Menschen, die noch nie damit
in Kontakt gekommen sind, zu
helfen. (Elterngeldstelle, Kreis
Main-Spessart)

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Biirgerinnen und Biirger

Beantragung von Kindergeld

Es ware besser, wenn man das
Formular direkt im Internet aus-
fiillen und abschicken kdnnte.
Und die Unterlagen sollten
auch einfach online verschick-
bar sein. (Familienkasse, Kreis
Mittelsachsen)

Beantragung von Kindergeld

Wenn das Kind geboren wird,
bei der Anmeldung Broschiiren
mitgeben. (Familienkasse,
Nirnberg)
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Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Y 9
D

Sowohl wahrend des in der Regel abzuwartenden Tren-
nungsjahres als auch wahrend der Scheidung bzw. Aufhe-
bung der Lebenspartnerschaft und danach fallen Behérden-
gdnge an. Bereits wahrend des Trennungsjahres konnen
zum Beispiel beim Amtsgericht ein Beratungshilfeschein
oder beim Jugendamt die Gewahrung von Unterhaltsvor-
schuss durch das Jugendamt beantragt werden, falls der/
die bisherige Partner/-in keinen Unterhalt zahlt. Der Antrag
auf Scheidung bzw. Aufhebung der Lebenspartnerschaft
selbst ist beim Familiengericht einzureichen. Ist diese er-
folgt, konnen Alleinerziehende u. a. bei der Familienkasse
einen Antrag auf finanzielle Hilfen stellen. Das Finanzamt ist
fiir den Steuerklassenwechsel zustandig.

Anzahl der Befragten: 312

+ Starken

m Unbestechlichkeit

0 der Befragten —-— SChWéChen

78 / sind eher oder
sehr zufrieden

® ® ® ® ®
B m g m R
m I o N
moR W 0
N o 0 o 0

2 Mittelwert der
Lebenslage

0,9

m Moglichkeit von
E-Government ‘
m Verstandlichkeit des Rechts

m Verstandlichkeit der “

Formulare und Antrage ¢

—~f

m Diskriminierungsfreiheit

B Rdumliche Erreichbarkeit

Abbildung 144: Zufriedenheit nach Beh6rden — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Finanzamt 1,0
Rentenversicherung 1,0
Familiengericht 1,0
Familienkasse 1,0
Amtsgericht 0,8
Jugendamt 0,8
I 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 145: Verteilung der Zufriedenheit nach Behdrden — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(m sehr unzufrieden © eher unzufrieden ™ teils/teils ™ eher zufrieden m sehrzufrieden)
Finanzamt . 32%
Rentenversicherung 32%
Familiengericht l 22%
Familienkasse 24%

Amtsgericht 23%

Jugendamt 22%
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Lebenslagen im Fokus
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Abbildung 146: Zufriedenheit nach Behdrden und hdufig genannten Dienstleistungen —
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(mm ' Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Beh&rde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen maglich)

Finanzamt 1,0

Beantragung eines Steuerklassenwechsels 1,0 W86%
Rentenversicherung 1,0 [

Beantragung einer Kontenkldrung 1,1 978%

Durchfiihrung von Versorgungs- und Rentenausgleich 0,8 "'5%
Familiengericht 1,0 |

Beantragung von Verfahrenskostenhilfe 1,2 225%

Beantragung der Scheidung 1,1 980%

Regelung des Umgangs- und Sorgerechts 0,8 "17%

Regelung des Versorgungs- und Zugewinnausgleichs 0,7 Y47%

Regelung des Ehegattenunterhalts nach der Scheidung 0,5 226%
Familienkasse 1,0 (I

Beantragung von Kindergeld 1,0 V88%
Amtsgericht 0,8 |

Beantragung eines Beratungshilfescheins 0,9 %45%
Jugendamt 0,8 (I

Beantragung eines Unterhaltsvorschusses 0,7 ¥38%

Regelung des Umgangs- und Sorgerechts 0,7 d63%

I 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 147: Zufriedenheit nach Beh6rden im Zeitvergleich — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(~ alle Lebenslagen, == Lebenslage Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft, == jeweilige Behorde)

4 Y
g 5
o € 1,1 =
i 0,9 0,9 < 1,0 o 1,0 1,0
o 08, ———— g e
@ g = 0,6
= - IS
= 0,6 kS
\ 2015 2017 2019 y 2015 2017 2019 2015 2017 2019
o
: E
2 — S @O’S
— bn 2
= = 0,6
(WS
2015 2017 2019 2015 2017 2019

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Biirgerinnen und Biirger 85



Lebenslagen im Fokus
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Abbildung 148: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)
aufwendige Bearbeitung

unzureichende Informationen
Unterlagen unberiicksichtigt

Unterlagen verschwunden viele Nachweise

kompliziertes Verfahren ;... croren

B l iiberfordert @ ltunfreundllches Personal I
biirokratisch g

Bearbeitungsfehler keine Antwort auf Fragen

unerfiillte Erwartungen aserisung
Zweck nicht erfiillt NP
keine Erlduterungen Wartezeiten Falschauskunft

wiederholte Angaben

intransparent

Tabelle 11: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2; M sehr unzufrieden = eher unzufrieden  teils/teils ® eher zufrieden M sehr zufrieden)
£ 2 . : IS £
L] [ —Je] [ . = =
T §s3 S5 2% 2% 8 £
S §S5 E§ EE EF & 5
c & 'D © b0 © < < ) =
i Q L L 2 =
Faktor > a

Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit

Rdaumliche Erreichbarkeit
Fachkompetenz

Hilfsbereitschaft

Vertrauen in Behorde

Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen zu Verfahrensschritten
Informationen {iber den weiteren Ablauf
Gesamte Verfahrensdauer

Offnungszeiten

Wartezeit

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Verstandlichkeit des Rechts
Moglichkeit von E-Government

Verstdandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,0 1,0 1,0 1,0 0,8 0,8 0,9

* Um methodische Konsistenz zu gewahrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Abbildung 149: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des Jugendamts —
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ®

Rgumliche Erreichbarkeite @ Diskriminierungsfreiheit Relevanz

Gesamte Verfahrensdauer | .
® Zugang zur richtigen Stelle
e/nfogmationen zu Verfahrensschritten

Verstandlichkeit offizieller Schreiben r Fachkompetenz

Hilfsbereitschaft

®Vertrauen in Behorde

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge
®|nformationen tiber weiteren Ablauf

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen

©® Moglichkeit von E-Government
T Verstandlichkeit des Rechts
Offnungszeiten

Unterdurchschnittlich zufrieden Wartezeit Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 150: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim
Familiengericht - Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

o o W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
13% 87% ausschlietilich auf Papier ausgefiillt
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Lebenslagen im Fokus
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Abbildung 151: Art der Kommunikation mit Behdrden im Zeitvergleich — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% -
84%
- 75%
50% - \53%
° 42%
25% - oo 21%
14%
7% %
0%
2015 2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 152: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Familiengerichts nach Quellen -
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Professionelle Beratung 70%
Internetseiten von Behdrden und Amtern 34%
Verwandte und Bekannte 24%
Informationsbroschiiren 21%
Originale Gesetzestexte 20%
Ausfillhilfen zu Antrdagen oder Formularen 15%
Beratung durch die Behérde 14%
Fachbiicher 14%
Andere Quellen 19%

Keine Informationsquelle genutzt 15%

Abbildung 153: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Familiengerichts

nach Quellen - Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,0
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,7
Originale Gesetzestexte 0,4
Informationsbroschiiren 0,4
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Abbildung 154: Zufriedenheit und ihre Verteilung mit und ohne minderjahrige Kinder -
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

mit minderjdhrigen Kindern | 50% 24%
ohne minderjahrige Kinder | 59% 25%

Abbildung 155: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir Befragte mit minderjdhrigen Kindern —
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der grof3ten Anzahl an Behdrden)

Amtsgericht

Familienkasse

e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdrden

e Anteil der Befragten in %:
— 0 bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
51 bis 70

Abbildung 156: Vier von 289 Verbesserungsvorschldgen von Befragten — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Beantragung der Scheidung

Benachrichtigung, wenn sich
die Bearbeitung verzdgert,
was nicht der Antragssteller zu
verantworten hat, z. B. Uber-
lastung wegen hohem Arbeits-
aufkommen. (Familiengericht,
Bonn)

Beantragung eines Steuerklas-
senwechsels

Die Info auf den Online-Seiten
einfacher und tibersichtlicher
gestalten. Es wdre super, wenn
die Antrage auch online versen-
det werden konnten. (Finanz-
amt, Kreis Stidwestpfalz)
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Regelung des Versorgungs- und
Zugewinnausgleichs

Die Antrdge sollte man so ak-
zeptieren, wie die eingereicht
werden von den Parteien. (Fa-
miliengericht, Leipzig)

Beantragung eines Steuerklas-
senwechsels

Sobald die Trennung einge-
reicht ist, die Steuerklasse
direkt dndern und nicht erst
wenn das Kalenderjahr vorbei
ist. (Finanzamt, Kreis Erlangen-
Hochstadt)
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Kinderbetreuung

Wachsen Kinder aus dem Sauglingsalter heraus, stehen vie-
le Eltern vor der Entscheidung, ob sie ihre Kinder bis zum
Schuleintritt selbst weiterbetreuen méchten oder ob die
Betreuung von Dritten {ibernommen werden soll. Die Kom-
munalverwaltung leistet Unterstiitzung bei der Suche nach
einer Kinderbetreuungsmaoglichkeit. Die Anmeldung selbst
kann dann entweder direkt bei der Betreuungseinrichtung
oder ebenfalls iiber die Kommunalverwaltung erfolgen.
Beim Amt fiir Soziales und dem Jobcenter lassen sich finan-
zielle Hilfen beantragen, zum Beispiel aus dem Bildungs-
und Teilhabepaket.

Anzahl der Befragten: 521

0 der Befragten + Starken
sind eher oder
sehrzufneden m Unbestechlichkeit

ll\ ||| I ||| Il\
II

== Schwéachen

2 Mittelwert der
Lebenslage

1,2

m Moglichkeit von
E-Government

m Verstdndlichkeit des Rechts

m Diskriminierungsfreiheit

m Offnungszeiten

o
|l| [‘\ |.| [‘\ |:| ® R3umliche Erreichbarkeit
n I n

Abbildung 157: Zufriedenheit nach Behorden — Kinderbetreuung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Schule 1,4
Kindergarten 1,3
Kinderkrippe 1,3
Amt fiir Soziales 1,2
Kommunalverwaltung 1,1
Jugendamt 1,0
Jobcenter 0,9

-2,0 -1,0 0,0 1,0

>
=)

Abbildung 158: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behorden - Kinderbetreuung
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden | sehrzufrieden)

Schule
Kindergarten [
Kinderkrippe
Amt fiir Soziales
Kommunalverwaltung
Jugendamt
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Lebenslagen im Fokus
Kinderbetreuung

Abbildung 159: Zufriedenheit nach Behdrden und haufig genannten Dienstleistungen — Kinderbetreuung
(mm Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Schule 1,4 —
Anmeldung fiir die Nachmittagsbetreuung bzw. Ganztagsschule 1,4 ©92%
Kindergarten 1,3 (.
Beantragung einer Notbetreuung 1,6 "10%
Anmeldung eines Kindes 1,3 984%
Kinderkrippe 1,3 |
Anmeldung eines Kindes 1,3 ©94%
Amt fiir Soziales 1,2 |
Beantragung einer GebiihrenermaBigung 1,1 33%
Kommunalverwaltung 1,1 |
Beantragung einer Meldebescheinigung 1,4 "16%
Anmeldung fiir die Nachmittagsbetreuung bzw. Ganztagsschule 1,2 %34%
Beantragung eines Bedarfsnachweises 1,1 *19%
Unterstiitzung bei der Betreuungsplatzsuche 0,9 "31%
Jugendamt 1,0 |
Beantragung einer GebiihrenermaBigung 1,0 "15%
Unterstiitzung bei der Betreuungsplatzsuche 0,9
1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
Abbildung 160: Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behdorden im Zeitvergleich — Kinderbetreuung
(~alle Lebenslagen, == Lebenslage Kinderbetreuung, == jeweilige Behorde)
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Lebenslagen im Fokus
Kinderbetreuung

Abbildung 161: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Kinderbetreuung

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

wiederholte Angaben

scnwierige Termininaung LN @ Ffiillte Erwartungen

schwierige Kontaktaufnahme

Unterlagen unberiicksichtigt

knappe Fristen

unzureichpr]de Informationen
kompliziertes Verfahren

Bearbeitungsfehler l teuver @ I Zweck nicht erfiillt viele Nachweise |

Wartezeiten intransparenterforen

biirokratisch

schlechte interne Organisation

Verzégerung durch Amt

fehlende Kompetenz

fehlende Hilfsbereitschaft

schwierige Informationsbeschaffung

Tabelle 12: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —

Kinderbetreuung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

Faktor

Schule
Kindergarten
Kinderkrippe

Amt fiir

Soziales
Kommunal-
verwaltung
Jugendamt

Jobcenter
Durchschnitt

Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Rdaumliche Erreichbarkeit

Hilfsbereitschaft

Vertrauen in Behorde

Zugang zur richtigen Stelle

Fachkompetenz

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge
Wartezeit

Informationen zu Verfahrensschritten
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen iiber den weiteren Ablauf
Gesamte Verfahrensdauer

Offnungszeiten

Verstandlichkeit des Rechts

Moglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,4 1,3 1,3 1,2 1,1 1,0 0,9 1,2

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Kinderbetreuung

Abbildung 162: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behordlicher Dienstleistungen des Jugendamts —

Kinderbetreuung

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit und ausreichend groRer Anzahl von Befragten)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit® Diskriminierungsfreiheit®

Raumliche Erreichbarkeit ®

Uberdurchschnittlich zufrieden

Zufriedenheit D
Uberdurchschnittlich relevant

®Zugang zur richtigen Stelle
éFachkompetenz Relevanz

Verstdndlichkeit offizieller Schreiben
Wartezeit ©
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage

Verstandlichkeit des Rechts o

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

’Vertrauen in Behorde
Hilfsbereitschaft

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen
®|nformationen tber weiteren Ablauf

Informationen zu Verfahrensschritten
Gesamte Verfahrensdauer

eo0ffnungszeiten

® Moglichkeit von E-Government

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 163: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim

Kindergarten — Kinderbetreuung

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

88%

46%
54%

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

M vollstidndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Kinderbetreuung

Abbildung 164: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Kinderbetreuung
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% —
88%
8 0,
75% - 73%
57% 58%
50% - * ,//
%48%
32%
25% - 22%__ . . __ — ._——//A
73%
0%
2015 2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 165: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Kindergartens nach Quellen -

Kinderbetreuung
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behorde 72%
Verwandte und Bekannte 46%
Internetseiten von Behdrden und Amtern 43%
Informationsbroschiiren 29%
Originale Gesetzestexte 12%
Fachbiicher

Professionelle Beratung

Ausfillhilfen zu Antrdgen oder Formularen

Andere Quellen

Ll H H a
N N N N
o\o () [e)

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 166: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Kindergartens

nach Quellen - Kinderbetreuung
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,5
Informationsbroschiiren 1,0
Originale Gesetzestexte 0,7
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,7
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Kinderbetreuung

Abbildung 167: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Art der Kinderbetreuung - Kinderbetreuung
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vorschulisch | 45% 41%
Schulisch | 8% 45% 46%

Abbildung 168: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir Befragte mit vorschulischer Betreuung —
Kinderbetreuung
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der grof3ten Anzahl an Behdrden)

Jobcenter \
e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdrden

e Anteil der Befragten in %:
— 0 bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
51 bis 70

Amt fiir Soziales

inderkrippe

Abbildung 169: Vier von 436 Verbesserungsvorschldgen von Befragten — Kinderbetreuung

Anmeldung fiir die Nachmit-
tagsbetreuung bzw. Ganztags-
schule

Schon wadre es, wenn man
samtliche Dinge iibers Internet
erledigen kdnnte. (Schule,
Kreis Schleswig-Flensburg)

Anmeldung eines Kindes

Einen Informationstag zu den
Antrdagen veranstalten, an dem
sich die Eltern informieren
kénnen und Hilfe beziiglich der
Anmeldung erhalten kénnen.
(Kindergarten, Kreis Kaisers-
lautern)
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Anmeldung eines Kindes

Ubersicht der verfiigbaren Kin-
dergartenpldtze wdre sinnvoll.
Man sollte wissen kénnen,
bei welchem Kindergarten
schnellstmoglich ein Platz frei
wird. (Kindergarten, Hamburg)

Anmeldung eines Kindes

Man sollte nicht bei jeder Krip-
pe einzeln anmelden, sondern
es sollte eine Zentrale geben,
wo man sich durch eine An-
meldung bei mehreren Einrich-
tungen bewirbt. (Kinderkrippe,
Rhein-Neckar-Kreis)
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S ' Bei einem Umzug in eine neue Wohnung oder in das eige-
o R ne Haus ist es in jedem Fall notwendig, die Wohnsitzan-

. derung dem Einwohnermeldeamt des neuen Wohnortes
mitzuteilen. Dariiber hinaus kdnnen weitere Behordengan-
ge anfallen. Bei Besitz eines eigenen Autos etwa féllt die
Ummeldung bei der Kfz-Zulassungsstelle an, sofern das
Einwohnermeldeamt die Anschriftendnderung in den Fahr-
zeugpapieren nicht vornimmt.

Anzahl der Befragten: 270

o EEEm N A
der Befragten = — -
9 4 0/0 5|ndBehe:gctJder + Starken SChwaCh en

——o Mittelwert der

Lebenslage sehrzufneden » Unbestechlichkeit = Méglichkeit von
— I‘\ Ill I‘\ Il\ E-Government :
“ m Diskriminierungsfreiheit | = Offungszeiten —

m \ertrauen in Behorde m Verstandlichkeit des Rechts

1,4

. .
N u 1.\ |n
I u I

Abbildung 170: Zufriedenheit nach Behorden — Umzug

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Einwohnermeldeamt

Kfz-Zulassungsstelle 1,3

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 171: Verteilung der Zufriedenheit nach Behérden — Umzug

(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Einwohnermeldeamt (5% 47% 48%
Kfz-Zulassungsstelle 46% 42%
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Lebenslagen im Fokus
Umzug

Abbildung 172: Zufriedenheit nach Behdrden und hdufig genannten Dienstleistungen — Umzug
(mm Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen moglich)

Einwohnermeldeamt . ... ... . .. . .. . ... ... . .. . ... ... .. .. 1,4
Umschreiben der Fahrzeugpapiere . ..................... 1,5 ?17%
An-/Ummeldung des Wohnsitzes. . . ... ................ .. 1,4 ©97%
Kfz-Zulassungsstelle . ... ... ... ... ... . ... ... ... . ... .. .. 1,3
Umschreibung des Fahrzeugscheins ... . ............. .. .. 1,3 ¥92%
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

~—"

11

Alle Behdrden
Einwohnermeldeamt
Kfz-Zulassungsstelle

2015 2017 2019 2015 2017 2019 2015 2017 2019




Lebenslagen im Fokus
Umzug

Abbildung 174: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Umzug

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

unausgereiftes Online-Angebot
Verzogerung durch Amt Offn UngSZGiten

schwierige Terminfindung

Bearbeitungsfehler fehlende Kom petenz Dlsknmmlerung

Wartezeiten

biirokratisch keine Zusammenarbeit unter Amtern

unfreundliches Personal

Bearbeitungsdauer

kompliziertes Verfahren

Tabelle 13: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —

Umzug
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

Kfz-Zulas-
sungsstelle
Durchschnitt

%a—a
gE
< o
(<3~ ]
=
£ e
[}

Faktor
Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Vertrauen in Behdrde

Gesamte Verfahrensdauer

Fachkompetenz

Hilfsbereitschaft

Informationen tiber den weiteren Ablauf
Raumliche Erreichbarkeit

Zugang zur richtigen Stelle
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Informationen zu Verfahrensschritten
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Wartezeit

Verstandlichkeit des Rechts
Offnungszeiten

Moglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*
Durchschnitt 1,4 1,3 1,4

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Umzug

Abbildung 175: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen der Kfz-Zulassungsstelle —

Umzug

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ® o Diskriminierungsfreiheit

Vertrauen in Behorde @ Fachkompetenze

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage ®
Verstandlichkeit offizieller Schreiben
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen @

Raumliche Erreichbarkeit,

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

® Gesamte Verfahrensdauer
®|nformationen Uber weiteren Ablauf
® Hilfsbereitschaft

@ Informationen zu Verfahrensschritten

®7ugang zur richtigen Stelle Relevanz

Moglichkeit von E-Government @

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

® Wartezeit

o Offnungszeiten

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 176: Héaufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim

Einwohnermeldeamt — Umzug

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

16% 84%

79%
21%
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M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

M vollstidndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Umzug

Abbildung 177: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich - Umzug
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, == online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% - 93% 94%
95%
75% -
50% -
25% 23%
15% 150/0///’1;32
%o — — — T 14%
0%
2015 2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 178: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Einwohnermeldeamts nach Quellen -

Umzug
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Internetseiten von Behdrden und Amtern

Beratung durch die Behérde
Verwandte und Bekannte
Ausfillhilfen zu Antrdgen oder Formularen
Informationsbroschiiren

Professionelle Beratung

Originale Gesetzestexte [ A

Fachbiicher [<1%

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 179: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Einwohnermeldeamts

nach Quellen — Umzug
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,5
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,8
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Umzug

Abbildung 180: Vier von 185 Verbesserungsvorschlagen von Befragten - Umzug

An-/Ummeldung des Wohn-
sitzes

Mehr Fremdsprachen nutzen
wie z. B. Englisch / Spanisch

/ Franzosisch etc. (Einwohner-

meldeamt, Rostock)

An-/Ummeldung des Wohn-
sitzes

Rund-um-die Uhr-Offnungszei-

ten, Online-Formulare waren
bequemer. (Einwohnermelde-
amt, Kreis Ravensburg)

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Biirgerinnen und Biirger

An-/Ummeldung des Wohn-
sitzes

Den ganzen Prozess zu digita-
lisieren wére optimal. (Einwoh-
nermeldeamt, Kreis Neustadt
an der Waldnaab)

An-/Ummeldung des Wohn-
sitzes

Ubersicht verbessern, welche
Formulare man genau braucht
und die Verstandlichkeit in
den Formularen verbessern.
(Einwohnermeldeamt, Kreis
Oberallgau)
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e B ST
Immobilienerwerb

- E

\

Das Wohnen in den eigenen vier Wanden beginnt haufig mit '

\ == \ einem Haus- oder Wohnungskauf bzw. mit dem Erwerb ei-

nes Grundstiicks, auf dem man anschlieffend selbst baut.

Die Finanzierung kann dann durch staatliche oder 6ffentli-

che Gelder (z. B. Férdergelder der Kreditanstalt fiir Wieder-

| aufbau KfW) bezuschusst werden. Der Kaufvertrag selbst
' wird notariell beglaubigt. AnschlieRend erfolgt die Eintra-
gung ins Grundbuch. Wegen der einmalig falligen Grunder-
werbsteuer ist der Kauf auch dem Finanzamt anzuzeigen.

w» Mochte man selbst bauen, muss man sich u. a. fiir die Bau-
genehmigung an die Bauaufsichtsbehdrde wenden.

Anzahl der Befragten: 500

+ S;t'a rken

< e 8 OO/ der Befragten —-— SChWéChen
2 Mi sind eher oder o .
Mittelwert der 7 0 sehrzufrieden m Diskriminierungsfreiheit = Verstandlichkeit der
Lebenslage I.\ |i| I.\ Iil I.\ < Formulare und Antrage
> ﬁ ﬁ 1] ﬂ m Unbestechlichkeit ® Moglichkeit von
| E-Government
1 ’ 1 Iil li\ Iill /ﬁ\ I]ﬁl] ® Riumliche Erreichbarkeit m Verstdndlichkeit des Rechts
I o I o [
_- i I -

Abbildung 181: Zufriedenheit nach Behdrden — Immobilienerwerb
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Notariat 1,5

KfW 1,3

Finanzamt 1,0

Unfallversicherung 0,9

Bauaufsichtsbehdrde 0,8
1 1
0 1,0

-2,0 -1,0 0, )

N

,0

Abbildung 182: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behdrden — Immobilienerwerb
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden | sehrzufrieden)

Notariat
KW
Finanzamt |
Bauaufsichtsbehérde l
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Lebenslagen im Fokus
Immobilienerwerb

Abbildung 183: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen — Immobilienerwerb
(mm Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Notariat 1,5 |—

Beurkundung des Kaufvertrags 1,5 ¥88%

Eintragung in das Grundbuch 1,4 "6%
Kfw 1,3 |

Beantragung von Fordergeldern zum altersgerechten Umbauen 1,7 ’15%

Beantragung Zuschuss fiir energieeffizientes Bauen/Sanieren 1,1 D55%
Finanzamt 1,0 [

Abfiihrung von Grunderwerbsteuer 1,3 "5%

Abfiihrung von Grundsteuer 1,0 W86%
Unfallversicherung 0,9 |

Anzeige des Baubeginns 1,1 D76%
Bauaufsichtsbehorde 0,8 |

Beantragung einer Baugenehmigung 0,9 979%

Uberpriifung von baulichen Anlagen 0,8 D48%

Stellung der Bauvoranfrage 0,7 %37%

Anzeige des Baubeginns 0,7 D53%

I 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 184: Zufriedenheit nach Behorden im Zeitvergleich — Immobilienerwerb
( alle Lebenslagen, == Lebenslage Immobilienerwerb, = jeweilige Behrde)
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Lebenslagen im Fokus
Immobilienerwerb

Abbildung 185: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit - Immobilienerwerb
(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

keine Antwort auf Fragen
herablassende Behandlung

unerfiillte Erwartungen
Bearbeitungsfehler

wiederholte Angaben kein Feedback schlechter Service

fehlende Kompetenz unndtiges Verfahren

viele Formulare

... kKompliziertes Verfahren

interhéltig

ntansparent g otz E@ U@ it
Bearbeitungsdauer

Verzégerung durch Amt aufwendige Bearbeitung

unzureichende Informationen
unfreundliches Personal unangemessene Anforderungen

biirokratisch ...

schlechte Beratung

Unter[agen unber(jcksichtigt schwierige Kontaktaufnahme

schwierige Informationsbeschaffung

Tabelle 14: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Immobilienerwerb
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

g

Notariat
Finanzamt
Unfall-
versicherung
Bauauf-
sichts-
behorde
Durchschnitt

Faktor
Diskriminierungsfreiheit
Unbestechlichkeit

Raumliche Erreichbarkeit

Vertrauen in Behorde

Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
Informationen zu Verfahrensschritten
Wartezeit

Informationen tiber den weiteren Ablauf
Offnungszeiten

Gesamte Verfahrensdauer

Verstandlichkeit des Rechts

Moglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt 1,5 1,3 1,0 0,9 0,8 1,1

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Immobilienerwerb

Abbildung 186: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behéordlicher Dienstleistungen der Bauaufsichtsbehorde —

Immobilienerwerb
(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant

Diskriminierungsfreiheit ®
Unbestechlichkeit ®

Rdaumliche Erreichbarkeit®
Relevanz

@ Fachkompetenz
ertrauen in Behorde
® Informationen zu Verfahrensschritten
Verstiandlichkeit des Rechts® Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
Verstandlichkeit offizieller Schreiben” ®Informationen {iber weiteren Ablauf
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage @ Zugang zur richtigen Stelle

® Gesamte Verfahrensdauer

Unterdurchschnittlich zufrieden Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant

T @ Hilfsbereitschaft
V

Wartezeit
Offnungszeiten J

Moglichkeit von E-Governmentl

Abbildung 187: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

Bauaufsichtsbehdrde — Immobilienerwerb
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

o o M vollstidndig / teilweise online ausgefiillt
22% A0 ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

78% W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet

22%
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Lebenslagen im Fokus
Immobilienerwerb

Abbildung 188: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Immobilienerwerb
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% -
750/0 = 69% 9710/0
55%
500/0 . 54%
47%

41% 35%
25% - .2%_ [ _2_5%7///‘
0%

2015 2017 2019
= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 189: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Notariats nach Quellen —

Immobilienerwerb
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behorde
Verwandte und Bekannte 39%

Internetseiten von Behdrden und Amtern

Professionelle Beratung 29%
Originale Gesetzestexte 18%
Informationsbroschiiren 13
Ausfullhilfen zu Antragen oder Formularen 1
Fachbiicher

Andere Quellen 22%

i * 2 :
Y o

(=] (=] (] o

N [ R P

Keine Informationsquelle genutzt %

Abbildung 190: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Notariats

nach Quellen — Immobilienerwerb
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,7
Informationsbroschiiren 0,9
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,6
Originale Gesetzestexte 0,6
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

106 Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Biirgerinnen und Biirger



Lebenslagen im Fokus
Immobilienerwerb

Abbildung 191: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Art des Immobilienerwerbs — Immobilienerwerb
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Bauen L 21% 50% 26%
Kaufen A 41% 49%

Abbildung 192: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir Befragte die Bauen — Immobilienerwerb
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der grofiten Anzahl an Behérden)

Kfw

Unfallversicherung

Abbildung 193: Vier von 447 Verbesserungsvorschldagen von Befragten — Immobilienerwerb

Beantragung Zuschuss fiir ener-
gieeffizientes Bauen/Sanieren

Kriterien leichter verstandlicher
zusammenfassen, um das
Ganze zu entbiirokratisieren.
Geforderte Nachweise per E-
Mail zulassen. Zurzeit sind nur
originale Dokumente erlaubt.
(KfW, Kreis Leer)

Abfiihrung von Grundsteuer

Transparentere Auflistung der
Grundsteuerberechnung und
Einzelposten. Fortlaufender
Text mit Informationen wie, was
und warum zu zahlen ist. (Fi-
nanzamt, Kreis Esslingen)
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e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdrden

e Anteil der Befragten in %:
~— 0bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
= 51 bis 70

Beurkundung des Kaufvertrags

Digitalisierung des Verfahrens,
um dies effizienter und kosten-
glinstiger zu gestalten. Die Ur-
kunde selbst, die die Behorde
ausgibt, diese miisste man als
Muster zur Verfiigung stellen,
wo ich die personlichen Daten
lediglich ergdnzen bzw. ausfiil-
len muss. (Notariat, Berlin)

Beantragung einer Baugeneh-
migung

Es wiirde einem vieles er-
leichtern, wenn man tber den
Arbeitsfortschritt informiert
wiirde. Dann miisste man nicht
so oft nachfragen. Das wiirde
beiden Seiten Arbeit und auch
Nerven ersparen (Bauaufsichts-
behorde, Kreis MeiBen)
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Eintritt in den Ruhestand

Neben der klassischen Rente sind auch Altersteilzeit- und
Erwerbsminderungsrente verbreitet. Der Weg zur Rente
fiihrt dabei in allen Féllen tiber die Rentenversicherung, bei
der ein entsprechender Antrag zu stellen ist. Sollen Alters-
teilzeit- oder Erwerbsminderungsrente beantragt werden,
fallen dort zusatzliche Schritte an, wie zum Beispiel das
Einholen einer Rentenauskunft. Wird der Rentenantrag be-
willigt, ist eine Anmeldung bei der Krankenversicherung der

Rentner oder eine Weiterversicherung bei der bisherigen
~ Kasse einzuleiten. Jenseits der Rente steht es Betroffenen
- offen, beim Amt fiir Soziales finanzielle Unterstiitzung zu
~ beantragen.

Anzahl der Befragten: 520

+2
der Befragten + Starken == Schwdchen
——o Mittelwert der S IISTLs
sehr zufrieden Unbestechlichkeit m Verstidndlichkeit des Recht
Lebaslne . Zuinece m Unbestechlichkei erstandlichkeit des Rechts
£ I‘\ l I‘\ m ll\

m Moglichkeit von
E-Government

m Verstandlichkeit der
Formulare und Antrage

m Diskriminierungsfreiheit

|| ] II
1,2 . ||| I‘\ i

S n I n

F K

Abbildung 194: Zufriedenheit nach Behorden - Eintritt in den Ruhestand
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

B Rdumliche Erreichbarkeit

Rentenversicherung 1,2
Krankenkasse 1,2
Unfallversicherung 1,0
Amt fiir Soziales 0,6
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 195: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewédhlten Behorden - Eintritt in den Ruhestand
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Rentenversicherung | 44% 42%

Krankenkasse 32% 50%

Amt fiir Soziales 40% 10%
108
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Lebenslagen im Fokus
Eintritt in den Ruhestand

Abbildung 196: Zufriedenheit nach Behdrden und haufig genannten Dienstleistungen — Eintritt in den Ruhestand
(mm Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleistung in An-
spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Rentenversicherung 1,2 —

Beantragung von Altersrente 1,5 D55%
Einholung einer Rentenauskunft 1,3 D57%
Beantragung einer Kontoklarung 1,2 831%
Beantragung von Erwerbsminderungsrente 0,8 224%
Beantragung von Ubergangsgeld 0,7 "'5%
Beantragung von RehabilitationsmaBBnahmen 0,6 ?14%
Krankenkasse 1,2 |
Beantragung der Zuzahlungsbefreiung 1,4 >18%
Meldung des Renteneintritts 1,2 D56%
Beantragung einer Haushaltshilfe 1,0 "'5%
Beantragung von Krankengeld 0,7
Amt fiir Soziales 0,6 |
Beantragung von Grundsicherung 0,9 $39%
Beantragung von Hilfe zum Lebensunterhalt 0,5 836%
1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 197: Zufriedenheit nach Behorden im Zeitvergleich — Eintritt in den Ruhestand
( alle Lebenslagen, == Lebenslage Eintgritt in den Ruhestand, = jeweilige Behdrde)
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Lebenslagen im Fokus
Eintritt in den Ruhestand

Abbildung 198: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Eintritt in den Ruhestand

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

angeblich fehlen Unterlagen

unzureichende Informationen

fehlende Hilfsbereitschaft

schwierige Informationsbeschaffung SChleChte Beratung

Falschauskunft

Ablehnun sbescheld

Bearbeitungsfehler

B | biirokratisch @ I Wlderspruch keine Lelstung

fllt Erwart
geringe Geldlelstungen unerfiillte Erwartungen erspatete Leistung

kom pliziertes Verfah ren schwierige Kontaktaufnahme

rechtliches Vorgehen notwendig  fehlende Kompetenz
unfreundliches Personal

Unterlagen unberiicksichtigt

Tabelle 15: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Eintritt in den Ruhestand
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

Renten-
versicherung
Kranken-
kasse
Unfall-
versicherung
Amt fiir
Soziales
Durchschnitt

Faktor
Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Rdaumliche Erreichbarkeit

Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Zugang zur richtigen Stelle

Vertrauen in Behorde

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen {iber den weiteren Ablauf
Informationen zu Verfahrensschritten
Offnungszeiten

Gesamte Verfahrensdauer

Wartezeit

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Moglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit des Rechts

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*
Durchschnitt 1,2 1,2 1,0 0,6 1,2

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliefit dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Eintritt in den Ruhestand

Abbildung 199: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des Amts fiir Soziales —

Eintritt in den Ruhestand
(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

/)
Uberdurchschnittlich zufrieden Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant
Unbestechlichkeit ®
Raumliche Erreichbarkeite
Relevanz
Wartezeit®
Diskriminierungsfreiheit ® I eFachkompetenz
Zugang zur richtigen Stelle ®Vertrauen in Behdrde
T ®Zugang zu notwendigen Formularen und Antrégen
Gesamte Verfahrensdauer
eInformationen iiber weiteren Ablauf
s . f elInformationen zu Verfahrensschritten
@ Maoglichkeit von E-Government Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Hilfsbereitschaft
Offnungszeiten
R . . : Unterdurchschnittlich zufrieden
ittli i Verstandlichkeit offizieller Schreiben .

Unterdurchschnittlich zufrieden Uberdurchschnittlich relevant
Unterdurchschnittlich relevant

Abbildung 200: Héaufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der
Rentenversicherung — Eintritt in den Ruhestand
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

73% M vollstidndig / teilweise online ausgefiillt
° ausschlietilich auf Papier ausgefiillt

33% 67% W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Eintritt in den Ruhestand

Abbildung 201: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Eintritt in den Ruhestand
(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon, Brief, = online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015
und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)

100% -
75% -
65%
56%*28?
500/0 . 4L4% /
43%
250/0 =
o 18%
3% __ . — — Jo%
0%
2015 2017 2019

= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 202: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Rentenversicherung nach Quellen -

Eintritt in den Ruhestand
(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behorde 69%
Informationsbroschiiren 45%
Internetseiten von Behdrden und Amtern
Professionelle Beratung 38%
Verwandte und Bekannte 32%
Ausfillhilfen zu Antrdagen oder Formularen 26%
Originale Gesetzestexte
Fachbiicher 7%

Andere Quellen 14%

= ~
o iy
Q) o
o> o

Keine Informationsquelle genutzt 7%

Abbildung 203: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

Rentenversicherung nach Quellen - Eintritt in den Ruhestand
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,4
Informationsbroschiiren 0,9
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,7
Originale Gesetzestexte 0,4
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus

Eintritt in den Ruhestand

Abbildung 204: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Rentenart — Eintritt in den Ruhestand
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

e 53% [in

Altersrente

Erwerbsminderungsrente

25%

42%

27%

Abbildung 205: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir Befragte mit Erwerbsminderungsrente
— Eintritt in den Ruhestand
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der grof3ten Anzahl an Behdrden)

Ren

ersicherung

Krankenkasse

Unfallversicherung

e Linie: mindestens eine
befragte Person hatte
Kontakt mit beiden
Behdrden

e Anteil der Befragten in %:
— 0 bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
51 bis 70

Abbildung 206: Vier von 477 Verbesserungsvorschldgen von Befragten — Eintritt in den Ruhestand

Beantragung einer Kontokla-
rung

Ideal wdre, wenn man mit sei-
ner Sozialversicherungsnum-
mer direkten Einblick in die
Konten hétte. (Rentenversiche-
rung, Dortmund)

Einholung einer Rentenaus-
kunft

Es sollten geniigend qualifi-
zierte Berater zur Verfiigung
stehen, damit man sich nicht
ein halbes oder dreiviertel Jahr
vorher anmelden muss, um
einen Termin zu bekommen.
(Rentenversicherung, Kreis
Ludwigsburg)
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Meldung des Renteneintritts

Die Rentenversicherung sollte
einen Hinweis geben, dass
man sich auch bei seiner
Krankenkasse melden muss.
(Rentenversicherung, Kreis
Marburg-Biedenkopf)

Beantragung von Altersrente

Dem Antragsteller Beratungs-
broschiiren, die auch verstand-
lich sind, anbieten konnen.
Hier fehlt es an Infomaterial.
(Rentenversicherung, Kreis
Leipzig)
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Reicht das eigene Einkommen und Vermdgen nicht aus, um

im Rentenalter den Lebensunterhalt zu bestreiten, konnen
Betroffene durch Grundsicherung im Alter finanzielle Unter-

4 stiitzung erhalten. Der entsprechende Antrag ist dabei auf

i kommunaler Ebene beim Amt fiir Soziales zu stellen. Mit

e, dem Bescheid auf Grundsicherung im Alter konnen Betrof-
l'_*" fene verschiedene weitere Vergiinstigungen erhalten. Dazu

rung im Alter sind jedoch einzustellen, wenn durch den Be-
zug einer vorrangigen Sozialleistung (hier: Wohngeld) die
Hilfebedurftigkeit iberwunden werden kann.

Anzahl der Befragten: 221

\Eﬂﬁfj’, P o G
650/ derBefragten + Stdrken " == Schwichen
sind eher oder

4 ——o Mittelwert der * , B
. l sehr zufrieden 1 Wil ket : m Moglichkeit von
Lebenslage I.\ |i| I.\ |i| I.\ E-Government 3
"l B ﬁ “ ﬁ “ ﬂ m Diskriminierungsfreiheit m Verstandlichkeit des Rechts
L
° © O o) o) .
] ‘\ O 9 8 |ﬁ| [ﬂ\ ﬂﬁ] /D\ ﬂﬁ] M = Rdumliche Erreichbarkeit m Offnungszeiten
) I Il
=

LR . TEERE.

Abbildung 207: Zufriedenheit nach Behorden — Altersarmut
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Rundfunkbeitragsservice 0,9
Amt fiir Soziales 0,8
Versorgungsamt 0,7
Wohnungsamt 0,4
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 208: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behorden - Altersarmut
(® sehr unzufrieden = eher unzufrieden = teils/teils M eher zufrieden W sehr zufrieden)

Rundfunkbeitragsservice
Amt fiir Soziales |
Versorgungsamt
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Lebenslagen im Fokus
Altersarmut

Abbildung 209: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen — Altersarmut
(mm Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der Befragten, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleistung in An-

spruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen moglich)

Rundfunkbeitragsservice . . .. ... .. ... ... .. .. .. ... .. ..., 0,9 :

Beantragung einer Beitragsbefreiung . . . ...... ... ... .. 0,8 ¥85%
AmtfiirSoziales. .. ... ... ... ... ... .. 0,8 =

Beantragung von Grundsicherung im Alter . .. ... ... ... ... 0,8 ¥9o0%
Versorgungsamt. . ... ... ... ... 0,7

Beantragung der Feststellung einer Behinderung . . ... .. ... .. 0,7 D67%

1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

& 0,8 0,8

Alle Behorden
Amt fiir Soziales

2015 2017 2019 2015 2017 2019




Lebenslagen im Fokus
Altersarmut

Abbildung 211: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Altersarmut

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

Nachweise nicht anerkannt
geringe GeldleiStungenaufwendige Bearbeitung
fehlende Kompetenz keine Leistung unverstdndliche Antrige
viele Formulare Abfertigung schlechte Beratung

unfreundliches Personal

Wartezeiten

Bearbeitungsdauer

biirokratisch e Bearbeitungsfehler
wiederholte Angaben
Riickzahlung Ablehn ungsbescheid kein Bescheid erhalten
kompliziertes Verfahren . : :
kein Feedback Viele Nachweise

un erfﬁ llte Erwa rtungen herablassende Behandlung
unzureichende Informationen

Tabelle 16: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —

Altersarmut
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils ¥ eher zufrieden M sehr zufrieden)

Rundfunk-
beitrags-
service
Amt fiir
Soziales

' 4
(2] [ -

n =
2 & =
== g-i-a ﬁ
o £ 2 E o
o ®© c © ﬁ
%) 3 g
2 = a

Faktor
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit

Raumliche Erreichbarkeit

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Hilfsbereitschaft

Vertrauen in Behdrde

Fachkompetenz

Zugang zur richtigen Stelle

Informationen tber den weiteren Ablauf
Informationen zu Verfahrensschritten

Gesamte Verfahrensdauer

Wartezeit

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge
Offnungszeiten

Verstandlichkeit des Rechts

Méglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*
Durchschnitt 0,9 0,8 0,7 0,4 0,8

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, fliet dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Altersarmut

Abbildung 212: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behérdlicher Dienstleistungen des Versorgungsamts —

Altersarmut

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit und ausreichend groRer Anzahl von Befragten)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ®
Diskriminierungsfreiheit®

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Relevanz

Raumliche Erreichbarkeite

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

®\Vertrauen in Behorde

Informationen zu Verfahrensschritten
l ®Fachkompetenz

®Zugang zur richtigen Stelle

eWartezeit
Gesamte Verfahrensdauer

id Hilfsbereitschaft

Informationen tiber weiteren Ablauf
'Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
Offnungszeiten
Verstandlichkeit offizieller Schreiben
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Mbglichkeit von E-Government
Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 213: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim

Amt fiir Soziales — Altersarmut

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

9% 91%

M Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

M vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
ausschlietilich auf Papier ausgefiillt
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Lebenslagen im Fokus
Altersarmut

Abbildung 214: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Altersarmut

(== personlicher Besuch bei Behorde,— Telefon,

Brief, === online; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015

und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik ausgewertet; Mehrfachnennungen moglich)
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= = = \Vegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 215: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Amts fiir Soziales nach Quellen -

Altersarmut

(Darstellung ftr die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)
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Abbildung 216: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Amts fiir Soziales

nach Quellen - Altersarmut

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)
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Lebenslagen im Fokus
Altersarmut

Abbildung 217: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten — Altersarmut

Versorgungsamt

Abbildung 218: Vier von 154 Verbesserungsvorschldgen von Befragten — Altersarmut

Beantragung von Grundsiche-
rung im Alter

Es gibt jedoch kein