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1. EINLEITENDE BEMERKUNGEN O ERESENIUS
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HEIDELBERG

« Die Corona-Pandemie stellt die Verwaltung selbst, aber
auch deren Beziehung zu den Blrger*innen vor groB3e
Herausforderungen.

 Neben der Digitalisierung von Strukturen und Prozessen
in der Verwaltung ist deren (veranderte) Interaktion mit
der Offentlichkeit einer der zentralen Aufgaben.

« Dies geschieht unter der bereits vor Corona des
teilweise recht angespannten Verhaltnis zwischen
Blrger*innen und der Verwaltung.

« Frage: Welche Chancen und Herausforderungen
bedeutet die Corona-Pandemie flr die Beziehung der
Verwaltung mit den Blrger*innen?
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2. ZuM KONZEPT DER
VERWALTUNGSRESPONSIVITAT S FRESENIUS
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Begriffsdefinition Responsivitat

Responsivitatist abgeleitet vom lateinischen Begriff ,respondere” - antworten

R ivitat Politischer Input seitens der Bevolkerung, z.B. in Form der
ESPOHSIV_I a _ Artikulation von Interessen und Positionenin eine Institution
(systemtheoretische Perspektive) des politischen Systems bzw. ins politische System gesamt.

Die Verwaltung versteht sich als Unternehmen und sieht ihre

- Aufgabe in der Befriedigung der Wiinsche der Kunden (Burger).
Responsive Verwaltung - S (Biirger)

(NSM-Verstandnis) Die offentliche Verwaltung ist responsiv, wenn sie Bedurfnisse
oder Anforderungen der Bevolkerung aufgreift und verarbeitet.
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2. ZUM KONZEPT DER

O FRESENIUS

VERWALTUNGSRESPONSIVITAT

@‘B

Beamte werden weder (wieder-)gewahlt Fur die Biirger besteht Keine Voice-Option der Biirger durch
noch abgewahlt oder entlassen. kaum eine Exit-Option. Demonstrationen oder Petitionen.

Hohere Anforderungen an Beamte als nur reine ,Paragraphenautomaten”

Die Legitimitat des Verwaltungshandelns hangt davon ab. ob die Biirger Entscheidungen nachvollziehen
und kontrollieren konnen. Grundvoraussetzung ist das Vertrauen in die 6ffentliche Verwaltung, sodass die
Birger auch dann Akzeptanz entgegenbringen, wenn die Verwaltung nicht in ihrem Sinne entscheidet.

Die geringen Vertrauenswerte der déffentlichen Verwaltung sind ihr zentrales Problem.
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O FRESENIUS

VERWALTUNGSRESPONSIVITAT

HEIDELBERG

Schalterdistanz

.Je weniger sich die Personlichkeit des Beamten im beruflichen Wirkungskreis entfaltet
und je mehr sie durch straffe Unterordnung inihrer Initiative gehemmit [ist], desto weniger
Schalterdistanz entsteht gegeniiber einem ,abzufertigenden’ Publikum* (Geiger 1932).

Starkung der subjektiven burokratischen Kompetenz verringert ,Schalterdistanz”

.Wahrnehmung der eigenen Rolle beim Behordenkontakt” (Derlien/Léwenhaupt1997)

Fuhlt man sich als Kunde, der eine Dienstleistung erwirbt oder als Nummer behandelk.
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2. ZUM KONZEPT DER
VERWALTUNGSRESPONSIVITAT

Stand der Forschung

1963
Almond/Verba

Civic Culture“-Studie
liber Responsivitat
in Form einer
Jburokratischen
Kompetenz*.

19.04.2021

1997
Derlin/Lowenhaupt

Bezug zur ,Civic Culture*-
Studie: Die Responsivitat
sinkt, je mehr Behorden
die Biirger kontaktieren,
unabhangig von der Art
der Behorde.

Die Responsivitat der
Verwaltung wird durch
Politik und Kultur, sowie
die fachliche/menschliche
Qualitat des Verwaltungs-
personals beeinflusst.
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Die Biirger sind mit der
Aufgabenerfillung der
Verwaltung zufriedener,
wenn sie die Verwaltung
kennenundihrvertrauen.
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Biirger und Gesellschaft Offentliche Verwaltung

Abbau von

Schalterdistanz Wahrgenommene
Fairness von

Aufbau Verwaltungs-

burokratischer entscheidungen
Kompetenz Responsivitat (Transparenz/

Nachvollziehbarkeit)

Quelle: Roélle 2010 (Weiterentwicklung von Vigoda 2000, 2002)
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3. THESEN ZUM VERHALTNIS DER O ERESENIUS

BURGER¥*INNEN ZUR VERWALTUNG = = |wwrorsmeses

HEIDELBERG

1. Der Corona-bedingte Output der Verwaltung fuhrt eher zu
einer Verschlechterung der perzipierten Responsivitat der
Verwaltung gegenuber den Burger*innen.

2. Die perzipierte Verwaltungsresponsivitat verbessert sich
erst mit ...

2a) einem verbesserten E-Government der OV (Beantragungs-
Bescheidverfahren etc.),

2b) einer Offnung der Verwaltung der Verwaltung gegentiber
(neuer) Kontaktmoglichkeiten (Online-Video-Sprechstunde etc.),

2¢) Erhalt bzw. Erweiterung der Sprechstunden- und
Besuchsmadglichkeiten der Behdrden nach der Corona-Pandemie.
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4. EMPIRISCHE BEFUNDE

Perspektive der Biirger*innen

Zugangswege zum Biirgerbiiro
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Tabelle 3

Ja-Antworten Anteil
personlich 967 83 %
telefonisch 143 12%
schriftlich/per Fax 33 3%
elektronisch (z.B. per E-Mail, 117 10%

Online-Kontaktformular oder Chat)

Anmerkungen: n = 1.171; Anteil = Prozent der Falle; Mehrfachantworten moglich, deshalb betragt die

Addition der Prozentwerte mehr als 100 Prozent.
Quelle: Burgerbefragung Karlsruhe (eigene Darstellung)

Quelle: Schwab/Kuhlmann/Bogumil/Gerber (2019): Digitalisierung der Birgeramter in

Deutschland (S. 26)
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Ergebnisse der DESTATIS-Befragung 2019

HEIDELBERG

Abbildung 28: Zukiinftig bevorzugte Kommunikationsarten fiir den Behordenkontakt iiber alle Lebenslagen
= haeoben miglich)

persdnlicher Besuch bei Behorde
online

Telefon

Brief

Nichts / Anderes I1%

Abbildung 29: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten iiber alle Lebenslagen
paliashRaRRaGaa iolich)

Ich bevorzuge den persdnlichen Kontakt

Ich wusste nicht, dass man das auch iiber das Internet erledigen kann
Das konnte man nicht iiber das Intemet erledigen

Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht {iber das Intemet 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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Abbildung 6

HEIDELBERG
Griinde gegen die Online-Nutzung von Verwaltungsleistungen aus Sicht der Biirger

Der personliche Kontakt zur Stadtverwaltung
ist mir wichtiger als Online-Verfahren. -
Ich brauche die persinliche Beratung. 33% 15%
Die Nutzung von Online-Angeboten ist aus
meiner Sicht zu kompliziert. e 2int

B trifft voll und ganz zu trifft eher zu
M trifft eher nicht zu trifft gar nicht zu

Anmerkung: n = 1.120 bis 1.140. Durch Rundung konnen sich addierte Prozentwerte ungleich
100 Prozent ergeben.
Quelle: Burgerbefragung Karlsruhe (eigene Darstellung]

Quelle: Schwab/Kuhlmann/Bogumil/Gerber (2019): Digitalisierung der Birgeramter in
Deutschland (S. 26)

19.04.2021 Rolle, Netzwerk Bessere Rechtsetzung und Blrokratieabbau 12



4. EMPIRISCHE BEFUNDE O ERESENIUS

UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Ergebnisse der DESTATIS-Befragung 2019
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Abbildung 8:  Zufriedenheit mit Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen iiber alle Lebenslagen 2019/2017
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; I Wert fir 2019 © Wert fir 2017)

Unbestechlichkeit 1,8
Diskriminierungsfreiheit 1,7 +
Raumliche Erreichbarkeit 1,4 *
Vertrauen in Behorde 1,3 *
Hilfsbereitschaft 1,3
Fachkompetenz 1,2
Zugang zur richtigen Stelle 1,2
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrigen 1,1 *
Informationen iiber den weiteren Ablauf 1,0 +
Informationen zu Verfahrensschritten 1,0 *
Gesamte Verfahrensdauer 1,0 *
Verstandlichkeit offizieller Schreiben 0,9
Wartezeit 0,9
Of 0,8 *
Verstdndlichkeit der Formulare und Antrige 0,7
Verstandlichkeit des Rechts 0,5 +
Miglichkeit von E-Government 0,5
1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Perspektive der Mitarbeiter*innen
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Tabelle 4
Verstandnis von , Digitalisierung” aus Sicht der Mitarbeiter
trifft voll- trifft trifft  trifft Uber- n
kommen eherzu eher nicht haupt
zZu Zu nicht zu

Einscannen von Dokumenten
inklusive eines elektronischen 67 % 22% 12% 0% 69
Ablagesystems

Umstellung auf ein elektronisches

Q, a, Q Q
Aktensystem (E-Akte) 48% 38% 13% 1% 63
Anb|‘eten elnerlpnlfne-Termln- 64% 29% 6% 1% 69
vereinbarung fur die Blrger
elektronische Beantwortung 54% 1% 39, 3% 69

von Blrgeranliegen

vollstandige elektronische Ab-
wicklung von Dienstleistungen 44 % 31% 21% 4% 68
des Blrgeramts

Anmerkung: Durch Rundung kdnnen sich addierte Prozentwerte ungleich 100 Prozent ergeben.
Quelle: Mitarbeiterbefragung Karlsruhe (eigene Darstellung)

Quelle: Schwab/Kuhlmann/Bogumil/Gerber (2019): Digitalisierung der Blirgeramter in Deutschland (S. 27)
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Perspektive der Mitarbeiter*innen HEIDELBERG

Abbildung 5: Szenarien fiir die zukiinftige Arbeit der Verwaltung

Szenarien fir zukiinftige Arbeit

Kundenkontakt langfristig digitaler

Home-Office kiinftig 6fter

0% 10% 20% 30% 40% 5S50% 60% 7O0% BO% S0% 100%

O sehr unwahrscheinlich Ounwahrscheinlich BEmittel BEwahrscheinlich B sehr wahrscheinlich

Quelle: Eigene Darstellung.

Quelle: Péhler/Bauer/Schomaker/Ruf (2020): Kommunen und COVID-19: Ergebnisse einer

Befragung von Mitarbeiter*innen der deutschen Kommunalverwaltungen einschlieBlich der
Gesundheitsamter im April 2020 (N=364 Befragte)
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« Reponsivitat bzw. der Abbau von Schalterdistanz entstehen
durch (positive) Kontakte mit der Verwaltung / den
Beamt*innen.

« Mehr als jede/r zweite bevorzugt den personlichen Besuch
bei Behorden, jeder Dritte den Online-Kontakt.

« Dennoch stehen die Blirger*innen mehrheitlich der Nutzung
von Online-Angeboten der Verwaltung grundsatzlich
aufgeschlossen gegenuber.

 Neben der Unverstandlichkeit von Formularen und des
Rechts, kritisieren die Burger*innen vor allem die
Moglichkeiten von E-Government in der Kommunikation mit
der Verwaltung.
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5. SCHLUSSBEMERKUNGEN Ot cenius
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- Die Mitarbeiter*innen der Verwaltung sind insgesamt HEIDELBERG
unentschieden, wie sich der (digitale) Kontakt mit den
Blrger*innen entwickelt.

« Insbesondere das Versténdnis der OV-Mitarbeiterinnen von
Digitalisierung muss hinterfragt werden.

= Allerdings: Aktuelle Einschrankungen in der Corona-Pandemie!

« Der eingeschrankte personliche Kontakt zur Verwaltung (fehlende
Zutrittsmoglichkeiten der Behorde bzw. erschwerte Erreichbarkeit
der Sachbearbeiter*innen im Amt/ Home-Office) und der
verringerte Online-Kontakt (teilweise mangelhafte IT-Ausstattung
der OV) fuhrt zur eingeschrankten Interaktion der Biirge*innen mit
den Behorden.

« Die offentliche Verwaltung bendétigt ein klares Interaktionskonzept,
wie sie auch nach der Corona-Pandemie mit den Bilrger*innen
raumlich und technisch in Kontakt bleiben kann und somit
responsiv(er) wird.
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Danke fur die
Aufmerksamkeit!

Kontakt:

Prof. Dr. Daniel Rolle
Professor flur Forschungsmethoden und Statistik
daniel.roelle@hs-fresenius.de
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