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= Bisheriger Fokus: Berechnung und Reduzierung von
Blrokratielasten fur Unternenmen

= Burokratielasten (Interaktionsaufwand) fur Burger
vergleichsweise wenig untersucht

= Konzepte zum Burokratieabbau fir Blrger werden seit
20 Jahren diskutiert: ,One-Stop-Story™

= One-Stop-Modelle werden von neuen Leitbildern, wie
,Open Government Data™ Uberlagert

= ,One-Stop" ein ,alter Hut"?!
- fachliche Diskussion vs. praktische Umsetzung
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Fragestellungen @

= Was bedeutet , burgerfreundliche Verwaltung™?

= Wie kdnnen Leistungen mit E-Government
burgerfreundlicher angeboten werden?

= Sind ,neue" Perspektiven notig oder sollten ,alte™
Perspektiven konsequenter verfolgt werden?

> Wie biirgerfreundlich sind ausgewahlte Leistungen fiir
Familien und was kann E-Government leisten?

= Beispiel 1: Lebenslage Geburt
= Beispiel 2: Leistungen fur Eltern eines Kindes mit Behinderung

Forschungen aus dem Projekt , Stein-Hardenberg 2.0"
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Wo entsteht , BurgerUNfreundlichkeit"?

Bewusstwerdungsphase Identifikationsphase Spezifizierungsphase Vertragsabschluss- und Abwicklungsphase
c
i)
ke
S unbewusster Bedarf
c
EH_J Leistungs-/ Antragsrecherche Ausfiillen der Antragstellung Ergebnismitteilung/
© Informationssuche /-sammlung Antrage /-abgabe Leistungstibergabe
o~ bewusster Bedarf

= Anspriche = Orientierungs- = Zustandig- = Wieder- = Personlich = Lange
unklar probleme keiten holte = elektronisch Bearbei-
- = Ungeniigende unklar Eingabe = Schriftform- tungszeiten
Informations- = Aktuelle gleicher erfordernis = Keinen
bereitstellung Formulare Daten - Einblick in
- . . Bearbei-
tungsstatus

Phasenmodell der Blirger-Verwaltungs-Interaktion nach Lenk 2004, S.140
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Reduzierung von Interaktionsaufwand

Interaktionsaufwand der Adressaten
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Leitbilder des Verwaltungszugangs
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Grad der Proaktivitat

S
Taxonomie verwaltungspolitischer Leitbilder zum Verwaltungszugang; in Anlehnung an Briiggemeier 2011, S. 31
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[,
Methodischer Ansatz: \%
Action Design Research o) )
Analysephase Designphase - AIternierung

von Analyse
und Design
= Empirisch
(1) Problemanalyse ‘ (2) Entwicklung von ‘ (3) Evaluation basierte
Gestaltungsansatzen Gestaltu ngs-
vorschlage

l = Ermoglicht

. problem-
(4) Weiter- . ]
entwicklung orientierte
Gestaltung

vgl. Sein et al. 2011
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Lebenslage Geburt: Ist-Analyse

Akteurs- und
Leistungsperspektive

Zugangsperspektive

Kooperations-
perspektive

= GroRBe Akteursvielfalt

» Hohe Akteurs- und
Leistungsanzahl

= Neun Leistungen
sind fur alle relevant;
individuelle
Voraussetzungen flr
weitere Leistungen

= Hoher Suchaufwand

= Hoher burokratischer
Aufwand

= \Vertrauensdefizit
gegenuber privaten
Informations-
angeboten

= Bereits vereinzelte

bilaterale
Kooperationen
vorhanden

= jedoch keine
Hinweise auf
Ubergeordnete
Kooperations-
strategie zur
Aufwandsreduktion
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Lebenslage Geburt: Gestaltungs-
ansatz mit E-Government (1/2)
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Lebenslagen- und zielgruppenorientierte Blindelung von

Informationen

Informationsportal Schwangerschaft und Geburt
' KN i
i/
/N |
f/i Allgemeine
” 7 Leistungen Spezifische Hilfe und Medizinische
)/ ' ,rund um die Leistungen Beratung Informationen

Geburt"

i1 AW N q
Geburtsurkunde Personen mit Hilfe bei
Egelzmgem Verwaltungs- Schwangerschaft
. inkommen Kontakten —
Elterngeld e y & _
Geburt

N . Hilfe zur Erziehung
Kita-Platz
) b w7 ‘/
Kindergeld Unverheiratete — Sauglingsalter
Paare - P

Q

= Klare Trennung zwischen
offentlichen und privaten
Leistungen

= Differenzierung zwischen
Leistungen, die fir alle
Adressaten relevant sind
und solchen, die nur fur
bestimmte (Sub-)
Zielgruppen in Frage
kommen
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Lebenslage Geburt: Gestaltungs- ‘
ansatz mit E-Government (2/2)

= Lebenslagenbezogene Integration der Antragsverfahren

Lebenslagenantrag

= Gebundelter Antrag fur alle

Anmeldung . .
Leistungen in der Lebenslage
Eingabe personlicher Daten ,,G ebu rt“
Automatische Vorauswahl d. Leistungen n Einma”ge Angabe persb’nlicher
Personliche Auswahl d. Leistungen Daten durch die Antragsteller
Einmalige Eingabe der = Automatische Versendung des
erforderlicher Daten Antragsl sobald der

Speicherung

Beantragungszeitraum beginnt
zeitlicher

- oy e Antrace durch Geburtemeld = Nach der Geburt des Kindes
o sl 7 entsteht den Eltern somit kein

Versendung des Antrags weiterer Aufwand
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Eltern mit behindertem Kind: Ist-Analyse
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Akteurs- und
Leistungsperspektive

Zugangsperspektive

Kooperations-
perspektive

= Vielfaltiges und stark
ausdifferenziertes
Leistungsspektrum

= Leistungen lassen sich
nach ,einmaligen™
sowie haufig wieder zu
beantragenden
Leistungen unterteilen

= Komplexes
Tragerspektrum

= Hoher Suchaufwand

= Zustandigkeiten haufig
unklar

= Internet als wichtigste
Informationsquelle,
aber nicht ausreichend

= Praferenzen der
Zielgruppe:
telefonischer/
personlicher Zugang
zu Leistungen

= Mangelnde Kooperation
zwischen den Akteuren

= Institutionalisierte
Kooperation durch
gemeinsame
Servicestellen (§§ 22,
23 SGB IX), diese sind
jedoch haufig nicht
bekannt
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Eltern mit behindertem Kind:

E-Government-Gestaltungsansatze (1/2)

n W

ﬂ Biundelung

(2] Buindelung des

9 Reduktion der

des Zugangs zu Zugangs zu Haufigkeit der
Informationen Leistungen Interaktion
... Offentliches, ... mobiler, IT- ... wiederkehrende
elektronisches unterstutzter Erbringung von
Informationsangebot, | personlicher Leistungen, ohne

das uber Leistungs-
spektrum, Zustandig-
keiten sowie gesetzliche
Anderungen informiert

Fallmanager, der
akteurslibergreifend zu
Leistungen berat und
die Antragsverfahren
koordiniert

standige Neu-
beantragung

- proaktive
Leistungserbringung
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Eltern mit behindertem Kind: ’
E-Government-Gestaltungsansatze (2/2)
Krankenkasse Jugendamt Schulamt BA/ Schule Selbst- Werkstatten
Integrationsamt Krankenhaus Sozialamt Gesundheitsamt Kitas  Jobcenter hilfegruppen (..

marcer 8 3 3 333 333 3333

Leistungserstellung

Ist-Situation

Informationssuche
bei allen Akteuren

Adressaten
Eltern/junge Menschen

.E mit Behinderung
()]
c
(1]
g'
c (mobiler)
3 Koordination und Fallmanager
e umfassende
% Information durch
g den Fallmanager
Krankenkasse Jugendamt Schulamt BA/ Schule Selbst- Werkstatten

Integrationsamt Krankenhaus Sozialamt Gesundheitsamt Kitas Jobcenter hilfegruppen (...)
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Zusammenfassende Erkenntnisse ' (&

= Technisch wie organisatorisch sind Losungen problemlos
umsetzbar, auch rechtlich, bei entsprechender Gestaltung.

= Vorhandene E-Government-Potenziale werden nicht
ausreichend genutzt.

= Weniger ,Spurbarkeit” erfordert mehr Vernetzung.

= Vernetzung erfordert Netzwerkfahigkeit, die in den
seltensten Fallen gegeben ist.

= Gebundelter Zugang kann geschaffen werden, ohne dass
sich Zustandigkeiten der Akteure verandern.
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Resluimee " ,g

= Burgerfreundlichkeit kann je nach Zielgruppe
unterschiedlich verstanden und ausgestaltet sein.

= E-Government wird in Bezug auf Blrgerfreundlichkeit zu
wenig anwendungsnah diskutiert.
- Leere ,Hulsen" statt implementierungsfahige Konzepte.

= Auch vermeintlich ,alte Hute"™ haben enormes Potenzial.

Burgerfreundlichkeit mit E-Government erfordert
Gestaltungsarbeit nicht-technischer Art, um zielgruppen-
bezogene und problemorientierte Losungen zu entwickeln.
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Stefanie Kohl, Klaus Lenk,
Stephan Lébel, Tino Schuppan,

rfGCC Anna-Katharina Viehstadt
Stein-Hardenberg 2.0
Das Pro-]e'(t Architektur einer vernetzten

Verwaltung mit E-Government

~Stein-Hardenberg 2.0"
hat fundierte
Konzepte einer Architektur
kooperativer und
vernetzter Verwaltung mit
E-Government entwickelt. =  Coveme

und die Erneverung

des offentlichen Sektors 15
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