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u Beginn der aktuellen Legis-
laturperiode haben sich die

Koalitionspartner im Jahr 2013 dar-
auf verstandigt, die 100 wichtigs-
ten und am hdufigsten genutzten
Verwaltungsleistungen bundesweit
einheitlich online anzubieten. Mit
der vorliegenden Studie wird ein
Vorschlag unterbreitet,welche Leis-
tungen das sind bzw. sein kdnnen.
Dafiir wurde ein Vorgehensmodell
entwickelt, das drei relevante Di-
mensionen enthalt: Effektivitat,
Effizienz und Umsetzbarkeit. Diese
wurden mit Kriterien unterlegt und
das Vorgehensmodell anschlieftend
auf die deutschen Verwaltungsleis-
tungen angewendet. Fir die Aus-
wahl der Verwaltungsleistungen
wird von Lebenslagen, die Biirger
typischerweise haben, ausgegan-
gen. Hierfiir wurden in einem ers-
ten Schritt umfassend Lebenslagen
identifiziert. AnschlieBend wurden
die wichtigsten und haufigsten
Lebenslagen ausgewahlt. Dafir
wurden bundesweit verfiigbare Da-
tenbanken verwendet. Dabei zeigte

MANAGEMENT SUMMARY

sich, dass die Lebenslagen Geburt,
Kinderbetreuung, Berufsausbil-
dung, Studium und Zuwanderung
die wichtigsten und hdufigsten
Lebenslagen sind. Die Lebenslage
Zuwanderung wurde damit schon
vor der grofRen Zuwanderungswelle
2015 als relevant identifiziert. Alle
Lebenslagen wurden anschliefend
vertieft analysiert und Kernleistun-
gen der jeweiligen Lebenslagen
identifiziert. Darliber hinausgehend
wurden lebenslageniibergreifen-
de Querschnittsleistungen und
haufig vorkommende Einzelleis-
tungen identifiziert, so dass eine
ausgewogene Zusammenstellung
von wichtigen und haufigen Leis-
tungen vorgenommen  werden
konnte. Abschlieftend werden Wege
aufgezeigt, in welchem Ausmafd
und wie ,bundesweit einheitlich®
Leistungen ,online® umgesetzt
werden konnen. Die konkreten
Umsetzungsvarianten und -anfor-
derungen sind in einer getrennten
Machbarkeitsstudie aufzuarbeiten.






POTENZIALE FRUH ERKANNT

ereits mit der Etablierung des

Internets hat sich die 6ffentliche
Verwaltung damit beschaftigt, wie sie
dessen Potenziale fiir ihre Kommuni-
kation mit Birgern und Wirtschaft er-
schlieBen kann, aber auch wie sie die
Mdoglichkeiten nutzen kann, ihre Ge-
schaftsprozesse zu digitalisieren. Friih-

zeitig entstanden innovative Losungen
an der Schnittstelle zu Birgern und
Wirtschaft — mitunter sogar vor ver-

gleichbaren kommerziellen Angeboten.

So stellte die 6ffentliche Hand die ers-
te deutsche Auktion ins Internet und
versteigerte ausgesonderte Fahrzeuge
der Polizei online. Entsprechend erhielt

diese Anwendung eine grof3e Aufmerk-
samkeit - auch wenn sie zur damaligen
Zeit vielleicht einige amisierte. Doch
vor allem konnte die Verwaltung mit
der vergleichsweise kleinen Anwen-
dung erheblich beim Aussonderungs-
prozess einsparen.

VIELE VERSUCHE, FLACHENDECKENDES
E-GOVERNMENT ZU ERREICHEN...

inzelne E-Government-Akti-

vitdten, meist von einzelnen
Behorden und Verwaltungseinheiten
innerhalb einer Gebietskorperschaft
angestofBen, wurden seit der Jahrtau-
sendwende von Ubergreifenden Ini-
tiativen erganzt. Deren Ziel war es,
E-Government-Losungen auszuweiten
und in die Flache zu bringen: Die Ini-
tiative BundOnline2005 aktivierte die
Verantwortlichen in der Bundesver-

waltung, sich mit den Potenzialen des
Internets auseinanderzusetzen - so-
wohl als Technologie zur Kommuni-
kation als auch zur Optimierung der
Geschaftsprozesse. Infrastrukturkom-
ponenten, etwa zur Bezahlung oder fir
das Content Management, wurden ent-
wickelt und technische Standards fur
Software-Systeme unter dem Akronym
SAGA festgelegt. Erstmals wurde auch
ein Ubergreifendes One-Stop-Portal

fur Verwaltungsleistungen aufgesetzt
(www.bund.de), dessen Leistungsum-
fang jedoch spater wieder reduziert
wurde. Stattdessen wurde mit weiteren
Initiativen wie Media@Komm-Transfer
oder Deutschland-Online versucht, auf
Landes- und kommunaler Ebene inno-
vative Losungen einer Gebietskorper-
schaft auf andere zu Ubertragen.

...DER GEWUNSCHTE ERFOLG BLIEB AUS

ach einigen Jahren des Versu-

chens stellt sich die Frage, ob
die bisherigen Ansatze ihr Ziel erreicht
haben, E-Government in die Flache zu
bringen. Der Blick auf die heutige E-
Government-Landkarte in Deutschland
fihrt eher zu dem Schluss, dass sie
nicht zum erwarteten Erfolg, im Sinne
einer breiten Umsetzung mit weniger
Burokratie fiir Birger und Unterneh-
men, gefihrt haben. Vielmehr sind
diese Losungen - wie bisher - recht
heterogen.

Diese Einschdtzung wird durch die
zum Teil enttdauschenden Bewertun-
gen Deutschlands im internationalen
Benchmarking untermauert, was viel-

fach auch den taglichen Erfahrungen
von Birgern und Unternehmen mit
E-Government entspricht.

Die Vermutung, dass diesem Ergeb-
nis gegebenenfalls ein systemisches
Problem zugrunde liegt, wird durch
Erfahrungen aus weiteren Vorhaben
untermauert: So konnte beispielsweise
bei der Umsetzung der EU-Dienstleis-
tungsrichtlinie in Deutschland keine
,echte” einheitliche Losung gefunden
werden. Und auch der Versuch, den im
Telefonie-Bereich erfolgreichen Dienst
115 multikanalfahig auszubauen, er-
weist sich als schwierig. Diese Barri-
eren, die die Umsetzung einheitlicher
Losungen verhindern, konnten bisher

weder durch den IT-Planungsrat noch
durch Initiativen zur Standardisierung
und zum Schriftformersatz noch durch
Grof3projekte wie die Einflihrung des
neuen Personalausweises oder De-Mail
wesentlich reduziert werden.

Kurz gefasst: Die offentliche Hand hat
bereits viel Aufwand fiir E-Government
betrieben, Zeit, Engagement, Ressour-
cen und Finanzmittel investiert, aller-
dings ohne das gewiinschte Ergebnis
zu erreichen. Nach wie vor bleibt das
Online-Angebot von Verwaltungsleis-
tungen fir Blrger und Unternehmen
klein, uneinheitlich und untbersicht-
lich. Entsprechend gering sind Be-
kanntheit und Nutzerzahlen.



BUNDESREGIERUNG FOKUSSIERT AUF

RELEVANTE VERWALTUNGSLEISTUN-
GEN UND EINHEITLICHE UMSETZUNG

atlrlich darf angesichts dieser

Erfahrungen das Ziel eines fla-
chendeckenden E-Government nicht
aufgegeben werden. Denn dort, wo
E-Government erfolgreich umgesetzt
wird, sind Effekte - wie weniger Auf-
wand, mehr Effektivitait - durchaus
sichtbar. So konstatierte der Nationale
Normenkontrollrat, dass etwa 50 Pro-
zent der Einsparungen von Birokratie-
kosten in den Unternehmen durch An-
strengungen im E-Government erreicht
wurden und die Unternehmen so mit
mehreren Milliarden Euro pro Jahr ent-
lastet werden.

Im Koalitionsvertrag wurde 2013 des-
halb zu Recht unterstrichen, dass das
,digitale Deutschland“und die flachen-
deckende Digitalisierung der Verwal-
tung” die Zielgréfien fiir eine moderne
Verwaltung sind. Um die Versorgung
mit E-Government zu verbessern und
die entscheidenden Verwaltungsleis-
tungen zukinftig deutschlandweit fur
jeden Birger und fir jedes Unterneh-
men verfugbar zu machen, hat sie als
Ziel festgehalten, ,zumindest die 100
wichtigsten und am haufigsten genutz-
ten Verwaltungsleistungen innerhalb
der ndchsten vier Jahre bundesweit

einheitlich online anzubieten“ (CDU,
CSU und SPD 2013).

In den Fachkreisen wurde diese Verein-
barung, E-Government-Losungen Uber
die Grenzen von Gebietskorperschaften
hinweg in die Flache zu bringen, doch
mit einiger Uberraschung aufgenom-
men und seitdem intensiv diskutiert.
Auch wenn diese Diskussion einige
Zeit in Anspruch genommen hat, so
bewerten die meisten Experten diese
Vereinbarung als mutigen und rich-
tungsweisenden Beschluss zum richti-
gen Zeitpunkt.

DIE VORTEILE EINHEITLICHER
LOSUNGEN LIEGEN AUF DER HAND

etztlich haben die Vorteile und

Potenziale, die sich aus diesem
Ansatz ergeben konnen, die Experten
Uberzeugt: Mit der Konzentration auf
relevante Verwaltungsleistungen soll
der Nutzen fiir Birger und fir Unter-
nehmen im Mittelpunkt stehen. Wer-
den ihre Bedurfnisse im Kontakt mit
der Verwaltung und bei der Gestaltung
von Online-Angeboten starker bertick-
sichtigt, steigen die Nutzerzahlen von
E-Government, so die Erwartung. Wich-
tige Voraussetzungen sind dabei nicht
nur ein einheitlicher Zugang, sondern
auch die Nutzung gemeinsamer Inf-
rastrukturkomponenten zur Online-
Abwicklung. Das wirde auch ein Mar-
keting fur Online-Services erleichtern,
was die Sichtbarkeit und Bekanntheit
erhoht. Biirger und Unternehmen spa-
ren Zeit und Geld, weil sie nicht erst die

zustandige Verwaltung finden und lan-
ge Wartezeiten in Kauf nehmen mds-
sen, bis sie ihre Interaktionen mit der
Verwaltung abwickeln kénnen. Bundes-
weit einheitliche Standards fur den Da-
tenaustausch zwischen Verwaltung und
Unternehmen ermdéglichen zudem eine
weitere Beschleunigung der Verfahren
und Minimierung des Aufwandes. Die
Verwaltungs- und Unternehmenssys-
teme kommunizieren Uber Machine-
to-Machine-Anwendungen, Meldungen
und Antrage an die Verwaltung lassen
sich automatisch abwickeln.

Zudem profitiert auch die offentliche
Verwaltung von gemeinsamen, ein-
heitlichen Losungen. Ressourcen und
Kompetenzen werden gebindelt; es
wird nicht langer parallel und mit dop-
peltem Aufwand gearbeitet. Anwen-

dungen mussen nicht mehr, wie bisher,
individuell fur einzelne Verwaltungs-
einheiten entwickelt werden, sondern
konnen angesichts des einheitlichen
Leistungsumfangs und festgelegten
Standards mehrfach eingesetzt wer-
den. Eine solche Produktionsform kann
zu enormen Kosteneinsparungen auf
Seiten der Verwaltung fuhren und die
Umsetzung von E-Government-Losun-
gen beschleunigen, statt sich von Pi-
lotprojekt zu Pilotprojekt zu ,hangeln®
Schliefilich besteht die Mdoglichkeit,
dass Digitalisierungsprojekte besser
aufeinander abgestimmt werden, was
wiederum Kosten spart, und, nicht zu
vergessen, politische Steuerungsziele
lassen sich besser erfiillen, wodurch
die Effektivitat gesteigert wird.
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BEGRIFFSBESTIMMUNG:
VERWALTUNGSLEISTUNGEN

F ormuliertes Ziel in der Koalitionsvereinbarung ist, das Online-Angebot von Verwaltungsleistungen ge-

samtstaatlich zu verbessern. Die Verwaltungsleistung ist jedoch weder im Verwaltungsrecht noch in der
Verwaltungswissenschaft ein feststehender Begriff. Insbesondere in der rechtswissenschaftlichen Diskussion
Uber das Verwaltungshandeln ist der Begriff der Verwaltungsleistung von untergeordneter Bedeutung. Die wich-
tigste Handlungsform der Verwaltung ist vielmehr der ,Verwaltungsakt”. Mit Blick auf die Definition von ,Ver-
waltungsleistung® fiir die vorliegende Untersuchung sind dabei zwei Punkte relevant: (1) Verwaltungsakte sind
nicht auf die Eingriffsverwaltung beschrankt, sondern auch Handlungsform der Leistungsverwaltung. Zudem (2)
regeln Verwaltungsakte stets einen konkreten Einzelfall, unabhangig davon, ob die Adressaten der Regelung
individuell bestimmbar sind oder nicht (Detterbeck 2014, 139ff.). Der Bezug auf Einzelfdlle findet sich auch im
Gebuihrenrecht, welches sich auf ,individuell zurechenbare 6ffentliche Leistungen® (&8 1 BGebG) bezieht. Konsti-
tutives Merkmal von Leistungen in diesem Sinne ist ihre Auf’enwirkung (8 3 Abs. 1 Nr. 4 BGebG).

Haufiger als in der rechtswissenschaftlichen Diskussion wird der Leistungsbegriff hingegen in der Diskussion
Uber Ziele und Mittel der Verwaltungsmodernisierung verwendet. Neben dem Begriff ,Produkt” umschreibt die
Leistung im Neuen Steuerungsmodell (NSM) den Output von Verwaltung. Wesentliches Merkmal des NSM ist
die (manageriale) Steuerung der Verwaltung lber ihren Output, d.h. liber die Leistungen (Jann 2011, 101ff). Im
Rahmen der Einfiihrung des NSM wurde Verwaltungshandeln in Leistungen bzw. Produkte zusammengefasst, in
Form von so genannten Produkt- oder Leistungskatalogen. Diese haben den Anspruch, das Leistungsportfolio
von Verwaltungen umfassend zu beschreiben (vgl. KGSt 1994a, KGSt 1994b). Leistungen werden nach diesem
Verstandnis zu Produkten zusammengefasst, welche das ,Ergebnis eines Leistungsprozesses im Verwaltungs-
betrieb” (Bogumil und Jann 2009) sind. Fiir die Verwaltungsmodernisierungsdiskussion ist das NSM weiter stil-
pragend und beeinflusst u.a. die Diskussion lUber E-Government. So wurde schon friih der Leistungskatalog
(LeiKa) entwickelt, der dann auch Teil des E-Government-Vorhabens ,Foderales Informationsmanagement” (FIM)
wurde (GK LeiKa 2015). Dem LeiKa liegt eine Definition von Verwaltungsleistungen zugrunde, die zahlreiche
Aspekte aus der E-Government-Diskussion aufgreift. Neben dem Aspekt der AuRenwirkung findet sich darin
auch der Hinweis, dass Verwaltungsleistungen durchaus belastender Natur sein konnen. Fir die Ermittlung der
Top-100-Leistungen werden solche Leistungen der Verwaltung einbezogen, deren Adressatenkreis individuell
bestimmbar ist. Damit ist die hier verwendete Definition von ,Verwaltungsleistung® ahnlich, aber enger gefasst
als die dem LeiKa zugrunde liegende Definition:

Mit dem Begriff der Leistung wird das Handeln der &ffentlichen Verwaltung bezeichnet,das nach aufien auf einen
individuell bestimmbaren Adressaten gerichtet ist und auf das die Blrgerinnen und Birger, die Unternehmen so-
wie freie oder gemeinnutzige Trager einen Anspruch haben oder das aufgrund o6ffentlich-rechtlicher Verpflich-
tungen genutzt oder geduldet werden muss.




NEGZ UNTERSTUTZT MIT
ENTSCHEIDUNGSHILFE

FURTOP 100

m ie Vorteile und Méglichkeiten, die
von einer gewissen bzw. einer fo-
deralismusfreundlichen ,Einheitlichkeit”
ausgehen, sind fiir das NEGZ mit seinen
Mitgliedern genug Griinde, das Vorhaben
der Bundesregierung zu unterstiitzen.
Bei ihrer Formulierung hat die Bundes-
regierung ganz bewusst die Auswahl der
konkreten Verwaltungsleistungen offen
gelassen und damit den Experten, vor
allem aus der Wissenschaft, zugleich
eine Aufgabe gestellt. Das NEGZ hat sich

dieser angenommen und eine Methodik
entwickelt, um relevante Verwaltungs-
leistungen fir Blrger und Unternehmen
auszuwahlen. Diese sowie den konkreten
Vorschlag von 100 Services fur die Ziel-
gruppe Birger verdffentlicht das NEGZ
anlasslich der Herbsttagung Staatsmo-
dernisierung 2015. Die Auswahl von
Top-100-Verwaltungsleistungen fiir Un-
ternehmen wird nach einer vergleichba-
ren Methodik getroffen und demnachst
veroffentlicht.

Unter Verwaltungsleistungen online anzubieten, lassen sich unterschiedliche Ange-
botstiefen verstehen. Dies konnte in Anlehnung an vereinfachte Stufen-Modelle im
Kontext von E-Government (Andersen und Henriksen 2006; Layne und Lee 2001) von
der Beschreibung der Verwaltungsleistungen (Information) zuzuglich einer mdglichen
Weiterleitung zur zustandigen Behorde, Uber den Austausch zu individuellen Fragen
in Bezug auf die Verwaltungsleistungen (Interaktion/Kommunikation), die Online-
Antragstellung und Bereitstellung der Verwaltungsleistungen (Transaktion) bis hin
zur vollstandigen Neugestaltung des Leistungsportfolios und der Leistungsprozesse
(Transformation), beispielsweise in einem integrierten Lebenslagenportal, bedeuten.

online
anbieten

Was alles als einheitlich gelten kann, ist spatestens anhand der Einfuhrung der so ge-
nannten Einheitlichen Ansprechpartner (EA) im Rahmen der EU-Dienstleistungsricht-
linie deutlich geworden. Bundesweit einheitlich kann das Set der ausgewahlten Leis-
tungen sein, welche dann aber unabhangig voneinander von der jeweils zustandigen
Stelle umgesetzt werden. Als einheitlich kann auch ein einheitliches Erscheinungsbild
(,look & feel®) gelten, was eine weitergehende gesamtstaatliche Abstimmung voraus-
setzt, oder dass digitale Infrastrukturen gemeinsam verwendet werden. Eine weitere
Form der Einheitlichkeit bedeutet ein einheitlicher Zugang. Dieser kdnnte nach dem
Vorbild der 115 gestaltet werden oder wie er fiir den ,EA 2.0 vorgesehen ist. Einheit-
liche Zugange verandern nicht die Zustandigkeiten und bleiben damit foderalismus-
kompatibel, wenn sie entsprechend gestaltet werden. Wie auch immer die Auspragung
von einheitlich im Detail aussieht, sie setzt in jedem Fall ein gemeinsames und zwar
gesamtstaatliches Handeln voraus, worin die eigentliche Herausforderung liegt.

bundes-
weit
einheitlich

8 Top 100 Verwaltungsleistungen



WAS WIR (NOCH) NICHT WISSEN

ie Regierungskoalition hat zu

Beginn der aktuellen Legislatur-
periode das ambitionierte Ziel ver-
einbart, die ,100 wichtigsten und am
haufigsten genutzten Verwaltungsleis-
tungen innerhalb der nachsten vier
Jahre bundesweit einheitlich online
an[zu]bieten” (CDU, CSU und SPD 2013,
S. 106). Fraglich ist, welche Leistungen
dies sind. Die Art der politischen Ziel-
formulierung bedarf jedoch weiterer
Klarungen und Konkretisierungen. Es
ist nicht klar umrissen, (1) was genau
unter dem Begriff ,Verwaltungsleis-
tungen® zu verstehen ist - lediglich
Birgerdienste, auch der Bereich der
Daseinsvorsorge oder sogar jede Form

von Regulierung -, (2) welche Ange-
botstiefe die Formulierung ,online
anbieten” meint - nur die Information
Uber die Verwaltungsleistungen, die
vollstandige Online-Transaktion oder
die integrierte Bereitstellung anhand
von Lebenslagen - und (3) was genau
unter ,bundesweit einheitlich® zu ver-
stehen ist.

Vorliegend werden Verwaltungsleis-
tungen als ,das Handeln der offentli-
chen Verwaltung verstanden, das nach
aufien [auf einen individuell bestimm-
baren Adressaten] gerichtet ist und auf
das Birgerinnen und Birger, Unterneh-
men sowie freie oder gemeinnitzige

Trager einen Anspruch haben oder das
aufgrund offentlich-rechtlicher Ver-
pflichtungen genutzt oder geduldet
werden muss.” Unterschiedliche An-
gebotstiefen und Auspragungen von
Einheitlichkeit werden in Bezug auf die
priorisierten  Verwaltungsleistungen
aufgezeigt. Zentrale Untersuchungsfra-
ge ist,wie wichtige und haufig genutz-
te Verwaltungsleistungen identifiziert
werden kénnen und was ,wichtig“ und
,haufig“im Einzelfall iberhaupt bedeu-
tet. Ziel der Untersuchung ist es, der
Bundesregierung eine Entscheidungs-
hilfe bei der Auswahl von Verwaltungs-
leistungen anzubieten.



DIE STUDIE

ie vorliegende Studie wurde

durch Mitglieder des Nationalen
E-Government Kompetenzzentrums
(NEGZ) erstellt. Das Forschungsvorha-
ben wurde vom Deutschen Institut fir
Vertrauen und Sicherheit im Internet
(DIVSI) unterstitzt.

Im Rahmen des Forschungsprojektes
wurde ein Vorgehensmodell entwickelt,
mit dem wichtige und haufig genutzte
Verwaltungsleistungen identifiziert
werden kodnnen. Dieses Vorgehensmo-
dell wurde anschlieBend angewendet
und die Top-100-Verwaltungsleistun-
gen herausgearbeitet. Abschlief}end
wurde analysiert, in welchen Ange-
botstiefen und welchen Arten von bun-
desweiter Einheitlichkeit diese Leis-
tungen angeboten werden kénnen.

10 ¥



METHODE

m Rahmen der Studie wurden Datenbanken ausgewertet, die in Bezug auf Verwal-

tungsleistungen und E-Government in Deutschland verfuigbar sind. Dazu gehoren
der Leistungskatalog (LeiKa), die Biirokratiekostendatenbank (WebSKM), die Normen-
screening-Datenbank zu Schriftformerfordernissen sowie diverse soziodemografische
Datenbestande des Statistischen Bundesamtes. Zudem wurden einschldagige Untersu-
chungen zu E-Government aufgegriffen, wie die Milieu-Studien des DIVSI, der eGovern-
ment Monitor von ipima und der Initiative D21, die Zufriedenheitsbefragung in Bezug
auf Lebenslagen des Statistischen Bundesamtes. Dartiber hinaus wurden eigene Daten
erhoben. So wurden Webangebote aller kreisfreien Stadte analysiert sowie auf Basis
einer semantischen Analyse aller Koalitionsvertrage politische Prioritaten und gesell-
schaftlich relevante Themen abgeleitet. Auf Basis dieser Daten wurden die 100 wich-
tigsten und am haufigsten genutzten Verwaltungsleistungen identifiziert.

VL i}:” =R A
J
Wann haben Biirger Kontakt mit der =y I'_." el =
Verwaltung? In welchen Lebenslagen = =2 LIy
treten Verwaltungskontakte auf? Welche ~ e

Lebenslagen gibt es uberhaupt? (Kapitel 3)

Wie lassen sich Lebenslagen

bundesweit einheitlich

online umsetzen? Welche

unterschiedlichen Modelle sind
Welche Lebenslagen sind wichtig denkbar? Wer sind die zentralen
und treten haufig auf? Welche Akteure? (Kapitel 5)

Verwaltungsleistungen sind
Kernbestandteil dieser Lebenslagen?
Welche Digitalisierungschancen
bergen diese Lebenslagen? (Kapitel 4)
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ur die Auswahl und Priorisierung von Verwaltungsleistungen wird von den drei grundlegenden Di-

mensionen Effektivitat, Effizienz und Umsetzbarkeit ausgegangen. Diese Dimensionen lassen sich
auf die Formulierung in der Koalitionsvereinbarung zuriickfihren. ,Wichtig” steht, aus der Verwaltungs-
wissenschaft heraus argumentierend, mit der Zielstellung Effektivitat im Zusammenhang, so dass es um
Wirkungen von Verwaltungsleistungen geht. Die Uberlegung, hiufig vorkommende Leistungen auszuwah-
len, zielt darauf ab, dass auch Leistungen umgesetzt werden sollen, die sich von der Menge her betrachtet
lohnen sollen. ,Haufigkeit® steht deshalb im Zusammenhang mit Effizienz. Die Umsetzbarkeit ist relevant,
weil die Leistungen bundesweit einheitlich online angeboten werden sollen. Auf Basis einer Literaturana-

lyse wurden diese Dimensionen mit weiteren (Sub-)Kriterien unterlegt.

PRIORISIERUNG IN FORSCHUNG UND

PRAXIS

inzelne Verwaltungsleistungen

nach bestimmten Merkmalen
auszuwahlen, ist im E-Government
nicht ganz neu. Bereits im Rahmen von
BundOnline 2005 wurden Leistungen
danach beurteilt, ob sie ,internetfa-
hig“ sind. Was internetfahig ist, muss
jedoch noch lange nicht wichtig sein.
Noch heute treibt Verwaltungen die
Frage nach den geeigneten E-Govern-
ment-Leistungen um, wie einschlagige
Listen von Verwaltungsleistungen aus
der Praxis zeigen (z.B. 100+ in Berlin).
Wichtigstes Auswahlkriterium ist dabei
regelmaBiig, wie haufig eine Leistung
in einem bestimmten Zeitraum bei der
Verwaltung nachgefragt wird. ,Haufig-
keit” hat aber weitere Aspekte, wie die
Haufigkeit aus der Sicht des einzelnen
Adressaten und Uber welchen Zeitraum
sich der Adressat mit der Verwaltung
befasst. Solche weiteren Aspekte von
Haufigkeit sind ebenfalls zu beriick-
sichtigen.

Die Priorisierung von Verwaltungs-
leistungen spielt bislang weder in der
Verwaltungswissenschaft noch in der
E-Government-Forschung als solches
eine Rolle, weil sich die Frage so aus
wissenschaftlicher Sicht noch nicht
stellte. Allerdings liefern Forschungs-

ergebnisse einige Hinweise darauf,
welche Faktoren die Umsetzung und
Nutzung von E-Government-Angebo-
ten beeinflussen. Hieraus lassen sich
zumindest indirekt einige Subkriterien
fur Wichtigkeit und Haufigkeit ablei-
ten (siehe ,Aus der Forschung®). Zudem
geben Untersuchungen der Verwal-
tungs- und Beratungspraxis Hinweise
darauf, welche Leistungen Birger und
Unternehmen online nutzen wollen
und was ihre Erwartungen gegeniiber
der Verwaltung bzw. bei der Nutzung
von Online-Diensten sind. Wahrend
bei Birgern die Bequemlichkeit, Zeit-
ersparnis und Unabhangigkeit von
Offnungszeiten im Vordergrund stehen
(eGovernment Monitor, 2015), spielen
bei Unternehmen zusatzlich Kosten-
einsparungen eine wichtige Rolle. Sol-
che Effizienzerwartungen sind haufig
mit E-Government verbunden. So sol-
len durch E-Government sowohl die
Verwaltungseffizienz gesteigert als
auch Aufwand bei den Adressaten re-
duziert werden. Demzufolge sind bei
der Priorisierung von Verwaltungsleis-
tungen die Buirokratiebelastung und
das Effizienzpotenzial zu berticksich-
tigen. Daruber hinaus spielt die poli-
tische bzw. strategische Relevanz von
Verwaltungsleistungen in der verwal-

tungswissenschaftlichen  Diskussion
eine Rolle, die sich auf die Auswahl
von Verwaltungsleistungen ubertragen
lasst. Strategisch relevant ist eine Ver-
waltungsleistung insbesondere dann,
wenn davon die Steuerungsfahigkeit
des Staates besonders abhdngig ist
bzw. wenn eine Leistung auf der poli-
tischen Agenda besonders hoch steht.
Mit anderen Worten, es kommt nicht
nur darauf an effizient zu sein, sondern
dass auch politische Ziele erreicht wer-
den (Effektivitat).

Weitere Hinweise finden sich in For-
schungsergebnissen zum so genann-
ten citizen-centric-Ansatz, der aus der
angelsachsischen  Modernisierungs-
diskussion kommt. Hiernach wird aus-
gefuhrt, dass es per se wichtige Leis-
tungen nicht gibt, sondern Wichtigkeit
immer von der spezifischen (Lebens-)
Situation und (Burger-)Perspektive ab-
hangt. Demzufolge sind Verwaltungs-
leistungen aus Adressatenperspektive
in Lebenslagen eingebunden. Deshalb
werden in dieser Studie die Kriterien
Wichtigkeit® und ,Haufigkeit” zunachst
auf Lebenslagen bezogen und nicht in
erster Linie auf einzelne Verwaltungs-
leistungen.
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VORGEHENSMODELL FURDIE
PRIORISIERUNG UND AUSWAHL

ie ermittelten Kriterien werden

im Rahmen der Untersuchung
in den drei Entscheidungsdimensionen
Effektivitat, Effizienz und Umsetzung
abgebildet. In der politisch-strategi-
schen Dimension steht die Effektivitat
im Vordergrund. Besonderes Augen-
merk liegt dabei auf politisch relevan-
ten Themen und Zielgruppen. Wie dies
im Einzelnen erfolgt, ist weiter unten
dargestellt. Die Effizienzdimension
richtet den Blick insbesondere auf den
zeitlichen und finanziellen Aufwand
und die unterschiedlichen Facetten von
Haufigkeit. Der Schwerpunkt der um-
setzungsbezogenen Dimension liegt
auf den rechtlichen, soziotechnischen
und organisatorischen Voraussetzun-
gen der Umsetzung von E-Government.

Aus diesen drei Dimensionen werden
typische, in Deutschland vorkommende
Lebenslagen beurteilt. Dabei werden
Lebenslagen zuerst unter Effektivi-
tats- und Effizienzgesichtspunkten vor-
ausgewahlt und anschlief’end deren

Lebenslagen

) 2
N

Haufige Einzelleistungen —

Verwaltungsleistungen in einer Lebenslage

Kernleistungen -

Spezialleistungen fir
.Sonderfalle*

Querschnitts-
leistungen

Neue ,added-value™
Leistungen

Politisch-
strategische
Dimension

Dimension

Grund-

orientierung Effektivitat (Wirkung)

Methodischer
Grundansatz

eher quantitativ-
interpretativ

Biirger/Unternehmen:
Politisch-strategisch
relevante Zielgruppen
und Politikfelder/
Reformthemen

(Sub-)Kriterien

Effizienz- Umsetzungs-
. . bezogene
Dimension . .
Dimension
Sl woe Umsetzbarkeit
(Kosten, Haufigkeit (Ressourcen)
und Zeitaufwand)
eher quantitativ- eher pragmatisch-
objektiv objektiv
Erfullungsaufwand/  E-Government-
Kosten, Haufigkeit Readiness,
E-Government-
Fahigkeit,
Digitalisierungs-
potenzial

Abbildung 1: Vorgehensmodell fiir die Priorisierung von Lebenslagen

Umsetzbarkeit aufgezeigt, die eher ein-
schrankenden Charakter hat.

Den priorisierten Lebenslagen lassen
sich die am wichtigsten und am hdu-
figsten genutzten Verwaltungsleistun-
gen zuordnen. Dabei gibt es in Lebens-
lagen regelmafiig Kernleistungen, die
fur einen grofien Teil des Adressaten-

Top 100 Leistungen

—)

Abbildung 2: Logik der Ableitung der Top-100-Verwaltungsleistungen

kreises typischerweise relevant sind.
Daneben gibt es spezielle Leistungen,
die in spezifischen Situationen in Be-
tracht kommen. Letztere werden nicht
weiter analysiert. Besondere Bedeu-
tung haben jedoch Querschnittsleis-
tungen, die in zahlreichen Lebenslagen
erforderlich sind. Daneben werden
auch  Einzelleistungen einbezogen,
die relativ isoliert von komplexeren
Lebenslagen besonders haufig nach-
gefragt werden. Insofern wird bei der
Auswahl ein Mix von Leistungen mit
und ohne Zuordnung von Lebenslagen
vorgenommen.



n einem ersten Schritt wurden

Lebenslagen ermittelt. Hierflr
wurden Webangebote von Stadten mit
mehr als 100.000 Einwohnern ana-
lysiert. Es kann davon ausgegangen
werden, dass die angebotenen Lebens-
lagen eine gewisse Nachfrage haben,
so dass empirisch ein erstes Set an Le-
benslagen ermittelt wurde. Diesen Le-
benslagen wurden anschliefRend die im
Leistungskatalog (LeiKa) aufgelisteten
Einzelleistungen zugeordnet. Fur Ubrig
bleibende Leistungen wurden neue Le-
benslagen gebildet, die empirisch nicht
zu finden waren.

Die Analyse der Webseiten kreisfreier
Stadte zeigt, dass nur etwa die Halfte
dieser Stadte Leistungen Uber Lebens-
lagen anbieten. Die Webseiten sind
meistens themen-, lebenslagen- oder
zielgruppenorientiert strukturiert oder
Leistungen alphabetisch sortiert. Nur
noch selten sind Webseiten vorrangig
an der Verwaltungsorganisation orien-

Nr. Lebenslage

i Hausbau

2 Umzug

3 EheschlieBung/Lebenspartnerschaft
4 Kinderbetreuung

5 Geburt

6 Einschulung

7 Tod eines Angehdrigen
8 Arbeit verlieren/suchen
9 Berufsausbildung und Studium

10 Adoption/Pflegekind

11 Angehdriger wird pflegebediirftig
12 Kfzan-/abmelden

13 Scheidung

tiert. Oft finden sich jedoch Mischfor-
men dieser unterschiedlichen Struk-
turierungsansatze. Selbst wenn der
Lebenslagenansatz verwendet wird,
sind teilweise nur einige wenige Le-
benslagen beschrieben, so dass kein
Anspruch auf Vollstandigkeit besteht.

Lebens-/
Unternehmenslagen-Zugang

Analyse der Webseiten aller 75
Stddte mit > 100T EW sowie EA-
Portale:

* Lebenslagenansatz J/N
« Typische Lebenslagen
* Zugehdrige Leistungen

Lebenslagen/
Unternehmens-
lagen

Einzelleistungszugang

* Leistungskatalog (LeiKa)
+ 115-Top 100
+ SKM-Datenbank

Abbildung 3: Ansatz zur Bildung von Lebenslagen

Auch bestatigt sich, dass Lebenslagen
sehr unterschiedlich verstanden wer-
den (siehe auch Miiller 2011).

direkt indirekt gesamt
absolut relativ.  absolut relativ.  absolut relativ
39 51.3% 10 13.2% 49 64.5%
26 34.2% 20 26.3% 46 60.5%
39 51.3% 1 1.3% 40 52.6%
34 44.7% 3 4.0% 37 48.7%
34 44.7% 0 0.0% 34 44.7%
2 2.6% 26 34.2% 28 36.8%
27 35.5% 1 1.3% 28 36.8%
15 19.7% 13 17.1% 28 36.8%
10 13.2% 12 15.8% 22 29.0%
14 18.4% 5 6.6% 19 25.0%
5 6.6% 8 10.5% 13 17.1%
9 11.8% 4 5.3% 13 17.1%
8 10.5% 2 2.6% 10 13.2%
0 0.0% 9 11.8% 9 11.8%

14 Steuererklirung abgeben

Tabelle 1: Haufige Lebenslagen auf Webseiten von
Stadten mit mehr als 100.000 Einwohnern
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ie hdufigsten Lebenslagen, die
auf den analysierten Webseiten
vorzufinden waren, sind die Lebenslage
,=Hausbau® und die Lebenslage ,Ehe-

schliefung/Lebenspartnerschaft” (s.

Tabelle 1). Darliber hinaus sind Lebens-

lagen teilweise indirekt genannt, z.B.

Kinderbetreuung als ein Element von
,Familie und Partnerschaften. Ebenfalls
kommt die Lebenslage ,Umzug“ beson-
ders haufig vor.

Dem aus der Analyse der Webangebote
abgeleiteten Set von Lebenslagen wur-
den daraufhin alle im LeiKa verzeich-
neten Leistungen zugeordnet, die fir
Birger relevant sind. In diesem Rahmen
wurden etwa 3.500 Einzelleistungen zu-
geordnet und acht zusatzliche neue Le-
benslagen gebildet, so dass insgesamt

40 mogliche Lebenslagen (vgl. Abbil-
dung 4) ermittelt werden konnten. Etwa
300 Leistungen des LeiKa konnten nicht
einer Lebenslage zugeordnet werden.
Das heifRt, es wurden Uber 90 Prozent
aller fir Burger einschldgigen Leistun-
gen zugeordnet. In der Folge kann das
abschlief’ende Set von Lebenslagen als
umfassend gelten.

Die 40 modellierten Lebenslagen ver-
teilen sich erwartungsgemaf} tber un-
terschiedliche Bereiche und zeitliche
Abschnitte im Leben eines Birgers.
Deutlich wird, dass es in bestimmten
Lebensabschnitten gewisse Haufungen
von biurokratischen Lasten gibt. Eine
solche Haufung ist um die Volljahrigkeit
herum erkennbar, wenn der Wohnort
haufiger gewechselt wird, Sozialver-

Gesundheits-

sicherungspflicht eintritt, ein Flhrer-
schein erworben wird etc. Eine weitere
Haufung tritt etwa eine Dekade spater
ein, wenn die Familiengriindung an-
steht (Eheschlieffung, Geburt, Kinder-
betreuung) und vielfach Wohneigentum
erworben wird.

Bei genauer Analyse dieser idealtypi-
schen Einteilung in Lebenslagen zeigen
sich jedoch weitere Differenzierungen.
In welchem Maf} ein Mensch birokrati-
schen Lasten ausgesetzt ist, variiert in-
dividuell erheblich und zwar innerhalb
ein und derselben Lebenslage, in Ab-
hangigkeit von der Staatsangehdrigkeit,
den Einkommens- und Vermdgensver-
haltnissen sowie des Familienstandes.

Gesundheit Krankheit Behinderung vorsorge Pflege Tod
Existenz- Alters-
grlindung vorsorge
. Arbeits- Arbeitsplatz- Arbeitsplatz- Renten-
Arbeit aufnahme wechsel verlust eintritt
Steuer-
: erklarung . Armut
Kinder- Berufs- Weiter-
Blldung betreuung ausbildung bildung
Sdi- Studium
eintritt
. Trennung
Kinder & Geburt mit Kind S Anzeige/
Familie Adoption B Klage
schlieBung
Auslands- e Auswan-
Wohnen aufenthalt derung derung
Umzug Hausbau Natur-
katastrophe Diebstahl/
Dok.-verlust
Mobilitat Fihrerschein Kfz-Besitz
Bootsbesitz
A Veranstaltung Waffen- Engagement/ .
Hobby I e durchfiihren besitz Beteiligung el

)
Obis10 10-20 20-30 30-40 40-50 50-60 60-70 70 plus

Analysegrundlage: Webseiten von Stddten mit iiber 100.000 Einwohnern, Leika, Destatis, 115-Top100, SKM-Datenbank, ges. Grundlagen.

Abbildung 4: Lebenslagen von Biirgern nach Lebensbereichen
und Altersverteilung
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4 PRIORISIERUNG

UND AUSWAHL VON
LEBENSLAGEN

4

Eie ermittelten Lebenslagen wur-
den unter Effizienz- und Effekti-

vitatsgesichtspunkten analysiert. Bei
der Effektivitatsdimension stehen poli-
tische Schwerpunkte und die Komple-
xitatsreduktion fir die Adressanten im
Vordergrund. Im Rahmen einer seman-
tischen Analyse der Koalitionsvertrage
im Bund und in allen Bundesldndern
lieRen sich politische Schwerpunktthe-
men und Zielgruppen ableiten. Diese
wurden danach Lebenslagen zugeord-
net. Als Indikator fir die Komplexitat
wurde herangezogen, wie viele Einzel-
leistungen in einer Lebenslage enthal-
ten sind.

Fir die Effizienzdimension wurde der
burokratische Aufwand gemessen, den
ein Bilrger bewaltigen muss,um an die
Leistungen einer Lebenslage zu ge-
langen. Hierfir wurden Eintrage aus
der SKM-Datenbank (Biirokratiekos-
ten gemessen nach dem so genann-
ten Standardkostenmodell bzw. nach
der Abschdatzung des Erflllungsauf-
wands) den Lebenslagen zugeordnet
und aufsummiert. Daneben wurden
die verschiedenen Haufigkeitsfacetten

v v

Lebenslage 1 hoch hoch hoch niedrig

Zwischenwert 0 bis 2

Gesamtwert

hoch mittel hoch hoch

0 bis 2
0 bis 2

0 bis 2 0 bis 2

e TEED

Abbildung 5: Datenquellen fiir die Analyse der Lebenslagen

berticksichtigt, fur die offizielle Statisti-
ken ausgewertet wurden. Neben selbst
erzeugten Daten wurden demnach mit
dem LeiKa (ca. 5.600 Eintrage), der
SKM-Datenbank (ca. 28.000 Eintrage)
und sozio-demografischen Daten die
grofsten Datenbanken
Abschlieflend wurden die Werte je Le-
benslage auf eine Kennzahl verdichtet
und fur die Vorauswahl ein Ranking der
Lebenslagen gebildet.

Die Umsetzungsanforderungen der am
hochsten priorisierten Lebenslagen

ausgewertet.

wurden abschliefiend auf Basis von Do-
kumenten- (z.B. Milieustudien in Bezug
auf soziotechnische Voraussetzungen
der Zielgruppe) und Datenbankanaly-
sen (Normenscreening-Datenbank des
BMI zu Formerfordernissen) sowie im
Rahmen von Experteninterviews ana-
lysiert.
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EFFEKTIVITATSDIMENSION

KOMPLEXE LEBENSLAGEN, AKTUELLE
POLITIKTHEMEN UND WICHTIGE ZIELGRUPPEN

m Rahmen der Effektivitatsdi-

mension liegt das Augenmerk
auf besonders komplexen Lebenslagen,
die flr Blrger schwer zu durchschauen
sind, sowie auf politisch-strategisch re-
levanten Lebenslagen. Als komplex gilt
eine Lebenslage, wenn sie besonders
viele Einzelleistungen umfasst, durch
die ein Biirger navigieren muss. Hierfiir
wurde die Anzahl der Einzelleistungen
aus dem LeiKa herangezogen, die im
Rahmen der Modellierung der Lebens-
lagen jeweils einer Lebenslage zuge-
ordnet wurden.

Die Lebenslagen sind sehr
unterschiedlich komplex
bzw. umfassen eine un-
terschiedliche Anzahl an
Einzelleistungen (vgl. Ta-
belle 2). Dadurch ist gut zu
erkennen, in welchen Le-
benslagen besonders gro-
RBer Aufwand fur Burger
besteht, um sich zu orien-
tieren und einzuschatzen,
welche Leistungen in Fra-
ge kommen (Lenk 2002;
Lenk et al. 1990).

Lebenslage A.n zahl\{on Skalenwert
Einzelleistungen

Hausbau 189 hoch
EheschlieBung/Lebenspartnerschaft 82 mittel
Scheidung 47 niedrig
Berufsausbildung 158 hoch
Behinderung 146 hoch
Kfz-Besitz 35 niedrig
Zuwanderung 183 hoch

Tabelle 2: Anzahl von Einzelleistungen in

ausgewahlten Lebenslagen

ie Analyse der Koalitionsvertra-

ge in Bund und Landern zeigt
deutliche Haufungen bei bestimmten
Zielgruppen, insbesondere den Ziel-
gruppen Familien und Eltern, Arbeit-
nehmern und Unternehmern. Neben
den haufig adressierten Politikfeldern
Wirtschaft und Arbeit sowie Bildung
und Wissenschaft kommt Einzelthe-
men,wie Innovation und digitaler Wan-
del, Energiewende, Fachkraftemangel
und der Vereinbarkeit von Beruf und
Familie eine herausgehobene Bedeu-

tung zu. Diese Zielgruppen und The-
men lassen sich wiederum spezifischen
Lebens- (und Unternehmens-)lagen zu-
ordnen.

junge
Erwachsene
2304

Migranten
682

Verbraucher

Familien 61

und Eltern
3.801

Arbeitnehmer
3.337 Menschen mit
Behinderung
558 Touristen

141

Tier-
besitzer
228

Senioren

Unternehmer g2

2.984

Existenz-
griinder
119

Energie
W
LIT8 Expor-

teure
112

Innarvenany
gk

Wirtschaft

und Arbeit =
il

Abbildung 6: Kumulierte Haufigkeiten von Begriffen in
Koalitionsvertragen nach Zielgruppen

Abbildung 7: Kumulierte Haufigkeiten von Begriffen in Koalitionsvertragen
nach Politikfeldern und Einzelthemen
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EFFIZIENZDIMENSION

HAUFIGE UND AUFWANDIGE LEBENSLAGEN

ie Auswertung unterschiedlicher

Aspekte von Haufigkeit zeigt,
welche vielfaltigen Auspragungen es
fir eine Lebenslage geben kann. So
schneidet eine Lebenslage sehr unter-
schiedlich darin ab, wie haufig sie im
Jahr in Deutschland eintritt, wie grof3
der Anteil der betroffenen Bevolkerung
ist, wie haufig sie sich im Laufe eines
Menschenlebens wiederholt und wie
zeitlich umfassend sie ist. Dies besta-
tigt die Annahme, dass Haufigkeit nicht
darauf verkirzt werden darf, wie hau-
fig eine Leistung aus Verwaltungssicht
nachgefragt wird. So ziehen zwar ca.
neun Millionen Menschen jedes Jahr
um und die meisten Menschen wech-
seln im Lebensverlauf mehrfach den
Wohnort, wahrend deutlich weniger
Menschen ein Kind bekommen oder
von Behinderung betroffen sind. Aller-
dings sind die letztgenannten Lebens-
lagen durch eine deutlich hhere Kom-
plexitdt gekennzeichnet und dauern
langer an. Dies weist sowohl auf eine
héhere Bedeutung der Lebenslage im
Bewusstsein der Betroffenen hin als
auch auf ein erhebliches Potenzial fur
die Entlastung von Burokratie.

Lebenslage

Berufsausbildung

Arbeitsplatzverlust und
-suche

Armut
Zuwanderung
Studium
Geburt
Umzug
Todesfall
Kfz-Besitz

Fuihrerscheinerwerb

Absolute Anteil der betrof-  Dauer der Wiederkehr im

Haufigkeit p.a. fenen Bevolkerung Lebenslage Lebensverlauf

< 500k p.a. = niedrig <10% = niedrig <1 KM = niedrig 1-2 Mal = niedrig

> 500k < 1 Mio. p.a. = mittel > 10% < 50% = mittel >1 KM < 3KM = mittel 3-5 Mal = mittel

>1 Mio. pa. = hoch >50% = hoch >3 KM = hoch >5 Mal = hoch
Geburt hoch hoch hoch niedrig
Hausbau mittel mittel hoch niedrig
EheschlieBung/ X . Lo
Lebenspartnerschaft mittel hoch mittel niedrig
Beendigung des . . Lo
Arbeitslebens mittel hoch mittel niedrig
Zuwanderung hoch mittel hoch niedrig
Umzug hoch hoch niedrig hoch
Kfz-Besitz hoch hoch hoch hoch

Tabelle 3: Unterschiedliche Aspekte von Haufigkeit fur
ausgewahlte Lebenslagen

Fur die Analyse des Aufwands und der
Kosten, die im Rahmen einer Lebensla-
ge entstehen, eignet sich die Methode
des Erfillungsaufwands. Damit wird
die burokratische Belastung von Unter-
nehmen, Blrgern und Verwaltung ge-
messen. Die gemessenen Werte sind in
der Datenbank WebSKM erfasst, welche
fur diese Studie ausgewertet wurde.

Im Ergebnis zeigt sich, dass die zeit-
liche Belastung in der Lebenslage
Berufsausbildung mit Abstand am

Y zeitliche Belastung ) Fallzahl aller
aller Einzelnormen

Einzelnormen

45.536.706 2.525.576
9.979.926 9.765.701
8.630.666 9.897.031
6.479.213 35.205.381
5.410.438 6.263.715
3.840.861 5.000.240
2.181.491 62.984.624

727422 1.180.751
583.552 50.379.171
529.000 380.100

Tabelle 4: Zeitliche Gesamtbelastung und Fallzahl von Einzelnormen
in ausgewahlten Lebenslagen in Std.

hochsten ist. Dies ist insbesondere
auf umfangreiche Dokumentations-
pflichten fur die Auszubildenden in so
genannten Berichtsheften zurlickzu-
fuhren. Daneben sind die Lebenslagen
Arbeitsplatzverlust und -suche sowie
Armut durch besonders hohe Belas-
tung gekennzeichnet.

Insgesamt ist die WebSKM-Datenbank
sehr lickenhaft. Insbesondere die Bu-
rokratiebelastung von Birgern ist nur
ausschnittweise erfasst. Nichtsdesto-
trotz handelt es sich um die umfas-
sendste verfligbare Datenquelle zu
dem Thema, weshalb sie fiir diese Aus-
wertung verwendet wurde.
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DIE WICHTIGSTEN UND HAUFIGSTEN
L EBENSLAGEN

uf Basis der Einzelwerte in den

unterschiedlichen Kategorien
Haufigkeit(en), Erfillungsaufwand,
Komplexitat und politische Relevanz
wurde fir alle Lebenslagen ein Ge-
samtpunktwert errechnet. Dabei wur-
den in einem ersten Schritt die Werte
anhand von Skalen in ,niedrig’, ,mit-
tel” und ,hoch” unterschieden. Hierfiir
wurden anschlieffend Punkte verge-
ben (niedrig = 0; mittel = 1; hoch = 2).
Daraufhin wurden die Zahlenwerte je
Kategorie und anschlief}end insgesamt
zusammengefuhrt (siehe Abbildung 8).
Anhand der Gesamtpunktwerte aller
Lebenslagen wurde abschlieBend eine
Rangliste gebildet (siehe Tabelle 5).

Dabei zeigt sich, dass die Rangliste von
Lebenslagen aus den Bereichen Fami-
lie, Bildung und Arbeit angefuhrt wird.
Bis auf eine Ausnahme (Zuwanderung)
belegen ausschliefilich Lebenslagen
aus diesen Bereichen die ersten acht
Platze. Dies ist jedoch nur teilweise auf
die hohe politische Relevanz zuriick-
zufiihren. So sind diese Lebenslagen
regelmaBig von langer Dauer und

Gesamtaufkommen . .
o D] Auftreten im Lebensverlauf Relevanz des Themas und der Zielgruppe
in Deu " C! ,n p-a. Zusammengefasste Familien und Eltern (Platz 1)
Kinder in Geburtenziffer Vereinbarkeit von Familie
Tagesein- je Frau und Beruf (Platz 4)
richtungen
Lebenslage Haufigkeit Erfiillungs- itd Politi
absolut individuell Dauer Wiederkehr EURETE Anzahl von — .
betroffen Bilrger Leistungen Politik- Ziel-
feld gruppe
Kinderbetreuung 3.285.126 >80% > 3KM 0141 2.228.065h 104 3.801 488
hoch hoch hoch niedrig hoch hoch hoch hoch
2 2 2 0 2 2 2 2
Zwischenwert 5 2 2 2
Gesamtwert 1.875
Anteil der jemals Dauer der Lebenslage/ Zeitl. Belastung in Anzahl der
betroff. Bevdlkerung des Leistungs- Stunden p.a. Leistungen
100% abzgl. zusammenhangs Ohne Wege- und Wartezeiten; Gesamtzahl potentiell
lebenslang Lbetreuungsbediirftige” ¥ potentiell einschldgiger einschldgiger Leistungen im

Kinderlose Altersspanne

Leistungen in SKM LeiKa (z.T. Varianten)

Analysegrundlage: Leika, Destatis, 115-Top100, SKM-

ges. Grundlagen,

trdge

Abbildung 8: Berechnung des Gesamtpunktwertes einer Lebenslage
am Beispiel Kinderbetreuung

durch eine hohe burokratische Belas-
tung gekennzeichnet. Insgesamt ist
die Rangliste von einer grofRen Streu-
ung der Gesamtpunktwerte gepragt,
so dass die Ergebnisse hinreichend
differenziert fir eine Auswahl sind.
Die Lebenslagen mit den hochsten

Gesamtpunktwerten sind die

Lebenslagen Kinderbetreuung,

Nr. Lebenslage gs:‘;‘(:"v:ert Berufsausbildung, Studium, Zu-
wanderung und Geburt. Diese

1 Kinderbetreuung 1.8750 priorisierten Lebenslagen

2 Berufsausbildung 1.8750 werden im folgenden Abschnitt

&[SI 18125 vertieft im Hinblick auf ihre

o |Awmnieing kD Umsetzbarkeit betrachtet.

5 Geburt 1.7500

6 Schuleintritt/Primarbildung 1.6250 Neben umfassenden Lebensla-

7 Arbeitsverlust und -suche 1.6250 gen werden im Rahmen der

8 Weiterbildung 1.4375 Untersuchung auch Leistungen

9  Umzug 13750 beriicksichtigt, die einzeln be-

10 Eheschlieung/Lebenspartnerschaft 1.3750

11  Behinderung 1.3125

12 Hausbau 1.2500

13 Flhrerscheinerwerb/Fahrerlaubnis ~ 1.1875

14 Fischen und Jagen 1.1875

15  Arbeitsaufnahme 1.1250

16  Armut 1.1250

17  Auslandsaufenthalt 1.1250

18 Scheidung 1.0625

19 Krankheit 1.0625

20  Anzeige/Klage/Streitschlichtung 1.0000

Tabelle 5: Rangliste der 20 hochstplatzierten

Lebenslagen
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sonders haufig vorkommen. Diese sind
insbesondere dadurch gekennzeich-
net, dass sie periodisch wiederkehren
und nicht ereignisgetrieben
Hierzu zahlen beispielsweise Anwoh-
nerparkausweise,  Wohngeldantrage

sind.

oder die Einkommensteuererklarung.

Darliber hinaus haben Querschnittsleis-
tungen, die in mehreren Lebenslagen
erforderlich sind, eine herausgehobene

Bedeutung. Dazu zahlen Leistungen,

wie Fuhrungszeugnis, Einkommen-
snachweis, Krankenversicherungsnach-
weis und Meldebescheinigung; sie er-
fullen eine Basisfunktion fur zahlreiche
andere Leistungen.
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m Weiteren werden die Lebens-

lagen vertieft dahingehend ana-
lysiert, ob sie mit ihren Leistungen
organisatorisch, rechtlich und (sozio-)
technisch umsetzbar sind. Untersucht
wird, ob beispielsweise Hirden auf-
grund rechtlicher Formerfordernisse
bestehen und inwieweit technische
Infrastrukturen bereits existieren und
nachgenutzt werden konnen. Gleich-
falls ist zu betrachten, ob z.B. die Ziel-
gruppe IT nutzt, d.h. welche soziotech-
nischen Voraussetzungen bestehen
(Abbildung 9). Auf dieser Basis lasst
sich die Umsetzbarkeit der zuvor er-
mittelten Lebenslagen aufzeigen, was
in dieser Studie nur recht grob erfolgt.
Eine detailliertere Einschatzung bedarf
der Herausarbeitung eines konkreten
Umsetzungskonzepts, was mit dieser
Studie nicht geleistet werden kann. Ei-
nige grobe Umsetzungsszenarien wer-
den jedoch im Kapitel 6 aufgezeigt.

Fir die Analyse der soziotechnischen
Voraussetzungen der Zielgruppe wur-
den Milieustudien mit Bezug zu Inter-
net- und E-Government-Nutzung her-
angezogen (DIVSI 2012, DIVSI 2013).
Diese liefern Hinweise darauf, wie, wo-
fur und mit welchem Interesse Bevolke-
rungsgruppen das Internet nutzen. Sol-
che Bevdlkerungsgruppen sind durch
ahnliche Einstellungen, Wertorientie-
rungen, Lebensweisen, Bildungsgrad

und soziale Lage

) Dimension Bewertungs- Konkretisierung/
gekennzeichnet kriterien Operationalisierung
(DNSI 2013)' Da- Umsetzungs- E-Government- * sozio-technische
mit schlieRen sie bezogene Readiness der Voraussetzungen der
nicht unmittel- Dimension Zielgruppe Zielgruppe

. _ E-Government- Implementationsaufwand, z.B.
bar an Zle.lg rup Readiness der Anzahl der einzubeziehenden
pen der hier zu Verwaltung Stellen
untersuchenden Erforderliche und vorhandene

Infrastrukturen
Lebenslagen an.

. E-Government- Rechtliche Machbarkeit
Allerdlngs las- Fahigkeit der * Vereinbarkeit mit Steuerungs-/
sen sich anhand Leistung(en) Regulierungszielen
von  Merkmalen Digitalisierungs- +  Umsetzungskosten
der Lebenslagen potenzial * Einsparungspotenzial

Rickschliisse zie-
hen, welche Mili-
eus betroffen sind,
z.B. die soziale Lage von Menschen in
der Lebenslage Armut im Vergleich zur
Lebenslage Bootsbesitz. Bei der kon-
kreten Umsetzung von Lebenslagen ist
jedoch zu bedenken, welche Bevolke-
rungsgruppen betroffen sind und die
Zugange entsprechend zu gestalten.

Die rechtlichen Anforderungen und
Formerfordernisse werden insbeson-
dere mit Blick auf Schriftformerforder-
nisse analysiert. Hierfir wurden die
jeweils in einer Lebenslage einschla-
gigen Normen betrachtet. Dabei wurde
auf eine Datenbank des Bundesminis-
teriums des
Darin werden mit Blick auf die Besei-
tigung nicht notwendiger Schriftform-
erfordernisse im Verwaltungsrecht des

Innern zuriickgegriffen.

Abbildung 9: Operationalisierte Kriterien der
umsetzungsbezogenen Dimension

Bundes alle Normen mit Schriftformer-
fordernissen erfasst. Vor dem Hinter-
grund, dass diese Schriftformerforder-
nisse aktuell uberprift und hinterfragt
werden, soll im Rahmen dieser Studie
nicht auf die Notwendigkeit einzel-
ner Formerfordernisse eingegangen
werden. Vielmehr werden bestehende
Formerfordernisse benannt.

Diese Einschatzungen der rechtli-
chen, organisatorischen und (sozio-)
technischen Anforderungen wurden
abschlieftend im Rahmen von Exper-
teninterviews validiert. Dabei wurden
auch gestaltungsorientierte Fragen zur
Umsetzung diskutiert.
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L EBENSLAGEN
GEBURT UND KINDERBE TREUUNG

us lebenspraktischer Sicht sind

die Lebenslagen Geburt und
Kinderbetreuung eng miteinander ver-
knupft. Dies liegt nicht nur daran, dass
sie aufeinander folgen. Tatsachlich ist
es so, dass eine Vielzahl von Leistun-
gen, die in der Lebenslage Kinderbe-
treuung einschlagig sind, bereits vor

Lebenslage Geburt (Kernleistungen)

oder unmittelbar nach der Geburt vor-
bereitet bzw. beantragt werden. Des-
halb werden diese beiden Lebenslagen
en bloc behandelt, obwohl nur wenige
Einzelleistungen jeweils in beiden Le-
benslagen einschldgig sind. Diese le-
benspraktische Verschrankung sollte
auch bei einer spateren Umsetzung

1 Mutterschutz 6 Geburtenregister 11 Aufenthaltserlaubnis fiir im
Bundesgebiet geborene
Kinder (Erteilung und
Verlangerung)

2 Erkldrung zur 7 Geburtsurkunde 12 MaBnahmen zur

Mutterschaftsanerkennung

Herbeifiihrung einer
Schwangerschaft

3 Erklarung zur Vaterschafts- 8 Mutterschaftsgeld 13 Leistungen bei
anerkennung Schwangerschaftsabbruch
Sorgeerkldrung 9 Kindergeld 14 Anzeige einer Fehlgeburt

5 Anzeige einer Geburt 10 Kinderzuschlag

Tabelle 6: Kernleistungen in der Lebenslage Geburt

ie Leistungen in der Lebenslage

Geburt erstrecken sich uber The-
menbereiche wie Arbeitsschutz, Kran-
kenversicherung und Gesundheitsvor-
sorge, Steuern, Sozialleistungen etc.
Entsprechend breit gefachert ist das
Spektrum der zustandigen Behdrden.
Hierzu zahlen u.a. die Standesamter,
Jugendamter, Familienkassen, Kran-
kenkassen. Darliber hinaus sind Dritte
in Verwaltungsleistungen der Lebens-
lage einbezogen, wie Arbeitgeber im
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bedacht werden. Obwohl Geburt und
Kinderbetreuung  verwaltungsmafig
getrennte Vorgange (Zustandigkeiten,
Leistungen) sind, greifen sie in der Le-
benswirklichkeit der Biirger eng inein-
ander.

Lebenslage Kinderbetreuung (Kernleistungen)

1 Kindertagesstatte (Aufnahme) 8 Krankengeld fiir 15 Landeserziehungsgeld
Krankenversicherte bei
Erkrankung des Kindes

2 Elternbeitrag 9 Vorsorge- und 16 Familienerholungszuschuss
Kindertagespflege (Festsetzung Fritherkennungsuntersuchung
und Ubernahme)

3 Gebdhr fir 10 Erkrankungen in 17 Breitensport, Nutzung von
Kindertageseinrichtungen Gemeinschaftseinrichtungen Sporthallen und Sportpldtzen
(Befreiung, Ermafiigung) (Benachrichtigung)

4 Forderungsgewahrung in der 11 Verhiitung von 18 Leistungen fiir Bildung und
Kindertagespflege Zahnerkrankungen bei Kindern Teilhabe bei Kindern u.a.

und Jugendlichen

5 Steuerfreibetrdge (Eintragung 12 Impfung (Beratung und Weitergehende
fiir Kinder) Durchfiihrung) Digitalisierungschancen:

6 Elterngeld, Betreuungsgeld 13 Familienversicherung Spielplitze (Einrichtung,

Instandhaltung);
Bibliotheksausweis fiir
7 Elternzeit 14 Kindergeld IS

Familienpass; Information tber
Sicherheit von Spielzeug gemafy
EU-Richtlinie 2009/48/EG

Tabelle 7: Kernleistungen in der Lebenslage Kinderbetreuung

Zusammenhang mit Mutterschutz und
Krankenhauser bei der Geburtsanzeige.

Ahnlich breit gefichert ist das The-
menspektrum in der Lebenslage Kin-
derbetreuung. Dieses betrifft neben
dem Bereich der Kindertagespflege
Leistungen der Bereiche Krankenver-
sicherung, Familienforderung, Steu-
ern, Gesundheit sowie Kultur, Sport
und Verbraucherschutz. Demnach sind
wiederum die Jugendamter, Familien-

kassen, Krankenkassen sowie Gesund-
heitsamter, Bibliotheken, Sportamter
und  Kinderbetreuungseinrichtungen
zustandig. Daneben gibt es ein breites
Spektrum weiterer privater Leistungs-
erbringer. Neben Arzten sind dies ins-
besondere freie Trager, die Leistungen
fur Bildung und Teilhabe erbringen.
Beide Lebenslagen, insbesondere aber
Kinderbetreuung, gelten daher als sehr
kooperationsintensiv.



FALL: MUTTER KATHARINA

Katharina (32) ist mit ihrem ersten Kind
schwanger. Seit einer Woche ist sie im Mut-
terschutz, da die Geburt kurz bevorsteht. Fiir
eine Klinik, in der sie entbinden mochte, hat
sie sich schon lange entschieden. Auf den
Webseiten von Kranken- und Geburtshau-
sern hatte sie sich Uber die Gegebenheiten
vor Ort informiert. In Bezug auf Kindergarten
ist das nicht ganz so einfach. Zu erfahren, wo
Uberall Kitas in ihrer Stadt sind, was die spe-
zifischen Angebote sind und sich vormerken
zu lassen, ist aufwandig. Im Moment steht sie
bei sieben Einrichtungen jeweils auf einer
Warteliste. Ihre Freundin Carla steht noch
auf finf Wartelisten, hat aber eigentlich be-

reits einen Platz. Aktuell bereitet Katharina
gemeinsam mit ihrem Freund die Unterla-
gen fur einen Elterngeld-Antrag vor. Da ihr
Freund selbststandig ist, wird es fir sie noch
komplizierter. Erst kurzlich waren die bei-
den gemeinsam in der Verwaltung, um die
Vaterschaft ihres Freundes anerkennen zu
lassen und sorgerechtliche Angelegenhei-
ten zu klaren. Fur ein zweites Kind ware sie
dann schon in den Verwaltungsangelegen-
heiten gelibt. Allerdings wurden dann Auto
und Wohnung zu klein, so dass sie neben
Jugendamt, Familienkasse, Elterngeldstelle
und Standesamt auch noch ein paar weitere
Behorden ,kennenlernen® kénnte.

ie Zielgruppe der Lebenslage

Geburt (Eltern bzw. werdende
Eltern) sind grundsatzlich Menschen
zwischen 18 und 40 Jahren. Fiir die Le-
benslage Kinderbetreuung verschiebt
sich dieses Altersspektrum entspre-
chend um einige Jahre. Damit betref-
fen die Verwaltungsleistungen jene
Bevolkerungsgruppen, die im groten
Umfang das Internet nutzen (Statis-
tisches Bundesamt 2015) und damit
eher vertraut sind (DIVSI 2012). Auch
wenn Familien mit jungen Kindern
nicht eindeutig einem Milieu zuzuord-
nen sind, sind sie starker reprasentiert

in den Milieus effizienzorientierte
Performer®, ,postmaterielle Skeptiker®,
werantwortungsbedachte Etablierte”.
Damit sind zwar einstellungsbezogene
Grundvoraussetzungen,  Fertigkeiten
und die technische Grundausstattung
gegeben; gleichzeitig sind diese Grup-
pen sensibilisiert fir den Umgang mit
Daten im Internet, gerade in Bezug auf
Kinder (DIVSI 2012). Allerdings zei-
gen Forschungsergebnisse konstant
eine Diskrepanz zwischen geaufierten
Einstellungen und tatsachlichem Nut-
zungsverhalten im Internet (Bélanger
und Crossler 2011; Berendt, Glinther

und Spiekermann 2005). Demnach
werden digitale Angebote eher ge-
nutzt, wenn sie bequem sind, als nitz-
lich wahrgenommen werden und ihre
Nutzung Spaf® bereitet. Folglich kon-
nen die soziotechnischen Grundvor-
aussetzungen der Zielgruppe als gtins-
tig gelten, wenngleich die Zielgruppe
heterogen ist, u.a. in Bezug auf die
soziale Lage (Statistisches Bundesamt
und WZB 2013).
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LEBENSLAGE BERUFSAUSBILDUNG

ie Lebenslage Berufsausbildung

umfasst alle Verwaltungsleistun-
gen, die im Zusammenhang mit einer
Berufsausbildung stehen, was den Zeit-
raum umfasst, ab dem sich ein Mensch
Uber Ausbildungen informiert, Uber
die Gesamtdauer der Ausbildung hin-
weg bis nach abgelegter Priifung oder
dem Abbruch der Ausbildung alle aus-
bildungsbezogenen  Verwaltungskon-
takte abgeschlossen sind (Tabelle 10).

Die Lebenslage umfasst neben den
Themenbereichen Berufsbildung und
Arbeitsforderung unter anderem die
Kranken-, Pflege und Rentenversiche-
rung. Verwaltungsbereiche, die in der
Lebenslage zentrale Bedeutung haben,
sind die Bundesagentur fur Arbeit, die
Sozialversicherungstrager, die berufs-
bildenden Schulen und die Kammern.

L EBENSLAGE
STUDIUM

ie Lebenslage Studium umfasst

alle Verwaltungsleistungen, die
im Zusammenhang mit einem Studium
stehen, was den Zeitraum umfasst, ab
dem sich ein Mensch Uber Studiengan-
ge informiert, Giber die Gesamtdauer des
Studiums hinweg bis alle studiumsbe-
zogenen Verwaltungskontakte abge-
schlossen sind. Die Lebenslage umfasst
damit Verwaltungsleistungen, die Biir-
ger dabei unterstiitzen, sich fir einen
Studiengang zu entscheiden und einen
Studienplatz zu finden, Verwaltungsleis-
tungen im Rahmen der Immatrikulation,
Leistungen,um das Studium zu finanzie-
ren, sowie Leistungen im Rahmen des
Studienabschlusses (Tabelle 11).

Neben Hochschulangelegenheiten und
Berufsausbildungsforderung (BafoG)
spielt der Bereich der Krankenversi-
cherung eine Rolle. Wichtige Verwal-
tungsbereiche in der Lebenslage sind
Hochschulen, Studentenwerk, die Stif-
tung fir Hochschulzulassung (SfH)
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Dartiber hinaus sind Dritte teilweise in-
tensiv in die Lebenslage eingebunden,
insbesondere die Ausbildungsbetriebe.
Bei minderjahrigen Auszubildenden
wirken zudem die Erziehungsberech-

tigten mit. Die Lebenslage ist dadurch
gekennzeichnet, dass Auszubildende
vielfach erstmals sozialversicherungs-
pflichtig werden und wenig erfah-
ren im Umgang mit Verwaltung sind.

Lebenslage Berufsausbildung (Kernleistungen)

1  Ausbildungsgeld 8  Bildungskredit 15 Begabtenforderung in der
beruflichen Bildung
2 Berufsausbildungsbeihilfe 9  Begriifungsgeld 16 Durchfiihrung von
Auslandsaufenthalten
3 Berufswahlberatung 10 Uberbetriebliche 17 Fihrung eines Berichtsheftes/
Lehrlingsunterweisung Ausbildungsnachweises
4 Berufsvorbereitungsjahr 11 Verzeichnis der 18 Abschlusspriifung in
(Informationserteilung, Berufsausbildungsverhaltnisse anerkannten Ausbildungs-
Aufnahme) berufen nach BBiG
5  Erstuntersuchung von 12 Krankenversicherungsnachweis 19 Priifungszeugnis
jugendlichen Auszubildenden fiir Schiiler und Auszubildende
(Bescheinigung, Durchfiihrung)
6  Aufnahme in eine berufs- 13 Krankenversicherungsbeitrag
bildende Schule/Berufsaufbau-
schule/Berufsoberschule
7 Aufenthaltserlaubnis zum 14 Ausbildungszeit (Verlangerung,

Zweck der Ausbildung
(Erteilung, Verlangerung)

Verkiirzung, Anrechnung)

Tabelle 10: Kernleistungen in der Lebenslage Berufsausbildung

Lebenslage Studium (Kernleistungen)

1 1 i hlu
Immatrikulation 8 Auslandische Studienbewerber 5 Bildungsabsc lus"se aus
(Besehelnioing) EslEs anderen Bundesldandern

9ung g (Anerkennung)

2 f ’ 9  Zeugnisse von ausldndischen 16 Anrechnung und Anerkennung
Exmatrikulation e s . .
(Bestheinigtng) Hochschulqualifikationen von Studienzeiten und

9ung (Bewertung) Studienleistungen

3 . " . 10 . . - 17
Ausblldungsfor-de.rung BafoG Arbg!tsg‘enehmlgupg fur e e TR
(Beratung, Bewilligung, auslandische Studierende fir Studierende
Anderung, Riickforderung) (Erteilung)

4 i 0 11 i i 18
Ausblldungsforderu_r_\g als Stud|enb§|trag . e
Bankdarlehen (Gewahrung, (Informationserteilung, fiir Studierende (Erhebung)
Teilerlass) Erhebung, Erlass) g

5 12 Studienbeitragsdarlehen 19 Rundfunkbeitrag im privaten
Bildungskredit (Bewilligung) (Beratung, Gewahrung, Bereich (ErmaRigung,

Ruckforderung) Befreiung)

6 13 Studienplatzvergabe an einer 20

Deutschlandstipendium Hochschule durch die betr. Studium im Ausland (Beratung)
Hochschule
7 Hochschulzugang fiir Begabte 14 23

ohne Hochschulreife
(Zulassung)

Studienplatzvergabe an einer
Hochschule durch die SfH

Unterbrechung des Studiums
(Beurlaubung)

Tabelle 11: Kernleistungen in der Lebenslage Studium

und Krankenversicherungen. Daneben
Ubernimmt das Bundesverwaltungsamt
(BVA) im Rahmen der Studienfinanzie-
rung gemeinsam mit der Kreditanstalt
fur Wiederaufbau (KfW) eine wichtige
Rolle. Die Bundesagentur fur Arbeit
berat bei der Studienwahl. Je nach in-
dividuell gelagertem Fall sind weitere
Akteure in die Lebenslage eingebun-
den, beispielsweise der Deutsche Aka-
demische Austauschdienst (DAAD). Die
Lebenslage ist nur phasenweise koope-

rationsintensiv, insbesondere im Zusam-
menhang mit der Studienplatzsuche
und der Hochschulzulassung. Hierbei ist
jedoch zu bedenken, dass Hochschulen
in der Zustandigkeit der Lander liegen
und zudem ein hohes MafR an Autono-
mie geniefden.

In der Lebenslage Studium ist bereits
ein relativ hoher Digitalisierungsgrad
erreicht.



LEBENSLAGE

ZUWANDERUNG

ie Lebenslage Zuwanderung um-

fasst alle Verwaltungsleistun-
gen, die fir einen Menschen, der nach
Deutschland zuwandert, einschlagig sind.
Dies umfasst den Zeitraum, ab dem sich
ein Mensch uber die Zuwanderung nach
Deutschland informiert, bis alle zuwan-
derungsbezogenen Verwaltungskontak-
te abgeschlossen sind, weil der Mensch
Deutschland verlasst oder die deutsche
Staatsburgerschaft erworben hat.

Die Lebenslage Zuwanderung weist im
Vergleich zu den anderen vertieft unter-
suchten Lebenslagen eine deutlich hohe-
re Varianz auf. So betrifft die Lebenslage
hochqualifizierte Arbeitnehmer, die von
einem Arbeitgeber in Deutschland zeit-
weise oder dauerhaft angeworben wer-
den, und asylsuchende Kriegsfluchtlinge.
Entsprechend unterschiedlich ist auch
das Set der individuell einschlagigen Ver-
waltungsleistungen aus allen Kernleis-
tungen der Lebenslage (Tabelle 12).

Lebenslage Zuwanderung (Kernleistungen)

Die Lebenslage umfasst neben den The-
menbereichen Ausldnderangelegenhei-
ten und Aufenthaltsrecht unter anderem
die Bereiche Berufsbildung, Hochschul-
angelegenheiten und Jugendschutz. Ver-
waltungsbereiche, die in der Lebensla-
ge zentrale Bedeutung haben, sind das
Bundesamt fur Migration und Flichtlin-
ge und die Auslanderbehorden. Je nach
Fallkonstellation spielen zudem die
Bundesagentur fir Arbeit, die Kammern
und Hochschulen eine Rolle. Daruber
hinaus sind Dritte teilweise intensiv in
die Lebenslage eingebunden, wie Hilfs-
organisationen, Trager von Fluchtlings-
unterkinften und Anbieter von Integra-
tionskursen. Die Lebenslage ist dadurch
gekennzeichnet, dass Menschen vielfach
erstmals von der Verwaltung in Deutsch-
land erfasst werden und wenig erfahren
im Umgang mit der deutschen Verwal-
tung sind.

1 Aufenthaltserlaubnis (Erteilung, 9  Anerkennung akademische 17 Auslandisches Scheidungsurteil
Verldangerung) Grade, Titel und Bezeichnungen (Anerkennung)

2 Elektronischer Aufenthaltstitel 10 Ausléndische 18 Einbiirgerung (Genehmigung)

Berufsausbildungsabschliisse
(Anerkennung)

3 Niederlassungserlaubnis 11 Gleichwertigkeit von 19 Einblirgerungstest
(Erteilung) Zeugnissen von Spataussiedlern (Durchfiihrung)

nach BVFG (Anerkennung)

4 Arbeitsgenehmigung (Erteilung) 12 ausléndische Bildungsab- 20 Miteinbiirgerung

schlisse (Anerkennung) (Genehmigung)

5 Auslénderzentralregister 13 Auslandischer Flhrerschein 21 Eintragung(en) ins Wahler-
(Eintragung, Anderung, (Anerkennung, Umschreibung, verzeichnis (Bundestags-,
Sperrung, Loschung) Umtausch) Biirgermeister-, Europa-,

Kommunal-, Landtagswahl)

6 Staatsangehérigkeitsausweis 14 Auslandische Studienbewerber 22 Aufenthaltserlaubnis zum Zweck

(Ausstellung) (Zulassung) der Ausbildung (Erteilung,
Verldangerung)

7 Teilnahme am Integrationskurs 15 Zeugnisse von ausldndischen 23 Aufenthaltstitel bei Asylantrag

(Zulassung, Bestatigung, Hochschulqualifikationen (Erteilung)
Verpflichtung, Bescheinigung) (Bewertung)
8  Zustimmung zur Ausldnder- 16 Beurkundung von im Ausland 24 Leistungen nach Asylbewerber-

beschaftigung (Erteilung)
schaften

begriindeten Lebenspartner-

leistungsgesetz (Bewilligung)

Tabelle 12: Kernleistungen in der Lebenslage Zuwanderung
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QUERSCHNITTSLEISTUNGEN

it der Ermittlung der Lebenslagen

sowie in der vertieften Analyse
der ausgewahlten Lebenslagen wur-
den wiederholt Verwaltungsleistungen
identifiziert, die in mehreren Lebensla-
gen vorzufinden sind. Solche Leistun-
gen erfiillen oft eine Basis- bzw. Quer-
schnittsfunktion, weil sie dazu dienen,
sich zu authentifizieren und Nachweise
zu erbringen, was unabhangig von ei-
ner Lebenslage vorkommt. Hierzu zah-
len Registerausziige wie Nachweise,
Urkunden, Zeugnisse und Bescheini-
gungen.

Querschnittsleistungen

1 Personalausweis

Geburtsurkunde
3 Flhrungszeugnis

4 Meldebescheinigung; Melde-
bestatigung/-registerauskunft
Abiturzeugnis

6 Einkommensnachweis/
-steuerbescheid

7 Eheurkunde
8 Vaterschaftsanerkennungs-
urkunde/-feststellung

9  Aufenthaltstitel

10 Krankenversicherungsnachweis

Tabelle 13: Querschnittsleistungen

HAUFIGE EINZELLEISTUNGEN

eben umfassenden Lebenslagen
tritt eine Reihe von Verwaltungs-
leistungen relativ isoliert auf. Solche
Einzelleistungen werden nicht durch
eine neue Situation ausgelost, sondern
sind haufig periodisch wiederkehrend.

Haufige Einzelleistungen
1 Einkommensteuererklarung

2 Hundesteueranmeldung

3 Anwohnerparkausweis

4 Parkausweis fiir
Schwerbehinderte

Dazu zdhlen einige Steuerarten, wie

insbesondere die Einkommensteuer,

die jahrlich erklart werden muss. Aus-
schlaggebend fiir die Auswahl waren
hier das Gesamtaufkommen der Ver-
waltung und die hohe Haufigkeit fir

5 Wohngeld
6  An-Ab- Ummeldung/

Meldeangelegenheiten
7 Kfz an-/ab-/ummelden

Tabelle 14: Haufige Einzelleistungen
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den einzelnen Birger, oft aufgrund der
regelmaBigen Wiederkehr einer Leis-
tung.

Die Auswahl dieser Einzelleistungen
ist eine Abweichung zu der Lebensla-
genlogik der Gesamtstudie. Allerdings
ist diese Auswahl gerechtfertigt, da die
haufige Nutzung einer Verwaltungs-
leistung als ein Kriterium in der Koa-
litionsvereinbarung besonders heraus-
gehoben wurde. Insofern kommt es auf
einen richtigen Mix von verschiedenen
Ansatzen an, der zur Ermittlung von
wichtigen und haufigen Leistungen
dient.
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L EBENSLAGENUBERGREIFENDE

ANALYSE

nsgesamt wurden auf Basis des

Untersuchungsrahmens 100
Verwaltungsleistungen ausgewahlt.
Darunter finden sich etwa 70 Antrdage
und Genehmigungen sowie 30 Anzei-
gen, Meldungen und Registrierungen.
Eine Vielzahl der Leistungen basiert
auf bundesgesetzlichen Regelungen,
deren Vollzug in der Zustandigkeit der
Lander und Kommunen liegt. Nur weni-
ge der Leistungen werden unmittelbar
von Bundesbehorden erbracht. Zudem
sind bei einigen Leistungen Trager der
Sozialversicherung und berufsstan-
dische Organisationen eingebunden
sowie verwaltungsexterne Dritte betei-
ligt, wie Unternehmen in der Rolle als
Arbeitgeber oder Kindertageseinrich-
tungen. Dies gilt auch fir jede einzel-
ne der ausgewahlten Lebenslagen, an
der jeweils eine Vielzahl von Akteuren
beteiligt und die demnach kooperati-
onsintensiv ist. Die Grundidee, Verwal-
tungsleistungen ohne Ricksicht auf
Zustandigkeiten anhand von Lebenssi-
tuationen einer Zielgruppe zusammen-
zufassen, zieht beinahe zwangslaufig
kooperationsintensive  Arrangements
nach sich. Dies ist im Lebenslagenan-
satz angelegt. Die Kooperationsinten-
sitat der ermittelten Lebenslagen ist
insofern nicht Uberraschend.

Durchaus Uberraschend ist, dass Form-
erfordernisse im Fachrecht - zumindest

auf Bundesebene - keine besondere
Bedeutung haben. Zwar finden sich
rechtliche Formerfordernisse in Leis-
tungen aller Lebenslagen. Allerdings
handelt es sich dabei nicht um die zen-

tralen Hurden fur ein Online-Angebot.

Bedeutsamer scheinen dagegen die im
Zusammenhang mit Verwaltungsleis-
tungen erforderlichen Nachweise, die
beizubringen sind. Da flr diese oftmals
kein digitales Aquivalent existiert, ist
der Austausch papiergebundener Do-
kumente weiterhin erforderlich, was
die Umsetzung einer Lebenslage er-
schwert.

Anhand der einzelnen Verwaltungs-
leistungen werden auch deren unter-
schiedliche Digitalisierungspotenziale
deutlich. Wahrend bei einigen Leistun-
gen bereits in der Digitalisierung ein
Wert an sich liegt, weil Informations-
austausche dadurch automatisiert wer-
den konnen (z.B.Registerauszuge), geht
es bei beratungsintensiven Leistungen
vorrangig darum, die Kernleistungen
(mittels IT) zu unterstltzen. So kdnnen
beratungsintensive Leistungen mithilfe
einer Digitalisierung um administrative
Dokumentationstatigkeiten entlastet
werden. Daruber hinaus kénnen neue
digitale Annex-Leistungen beispiels-
weise durch Status-und Tracking-Funk-
tionen Leistungsprozesse informatio-
nell anreichern und unterstitzen. Bei

wiederum anderen Leistungen kann
allein die Bereitstellung von offenen
Verwaltungsdaten schon ausreichen,
um beispielsweise Angebote leichter
auffindbar zu machen. Solche weiter-
gehenden Digitalisierungspotenziale
sind bei der Online-Umsetzung mitzu-
denken.

Auffallig ist, dass einige der 100 wich-
tigsten und am haufigsten genutzten
Verwaltungsleistungen bereits online
angeboten werden, wenn auch nicht
Uberall. So kénnen Eltern u.a. in Wolfs-
burg und demnachst auch in Frankfurt
einen Kitaplatz bereits online buchen
und z.B. in Disseldorf und Hamburg
zumindest strukturiert suchen. Auch
wird eine Vielzahl der Studienplatze
in Deutschland online vergeben. Die
Losungen sind mehr oder weniger
weit entwickelt und integrieren un-
terschiedlich weitreichend die Verwal-
tungsleistungen in einer Lebenslage.
Festzuhalten bleibt, dass Politik und
Verwaltung in Bezug auf E-Government
bisher schon vielfach intuitiv Leistun-
gen ausgewahlt haben, die sich auf
Basis dieser Untersuchung als wichtig
und hdufig herausgestellt haben. Wie
darauf aufbauend Leistungen flachen-
deckend und zielgruppenorientiert on-
line bereitgestellt werden kénnen, wird
anschliefiend diskutiert.
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6 EMPFEHLUNGEN FUR EINE
EINHEITLICHE ONLINE-UMSE TZUNG

I]n Bezug auf die 100 wichtigsten
und am haufigsten genutzten

Verwaltungsleistungen stellen sich die
Fragen, in welcher Form und von wem
diese umzusetzen sind. In der Koaliti-
onsvereinbarung wurde dazu das Ziel
vorgegeben, die Leistungen ,bundes-
weit einheitlich online anzubieten®
(CDU, CSU und SPD 2013). Einheitlich-
keit kann jedoch recht Unterschiedli-
ches bedeuten: ein einheitliches Set von
Leistungen, das jeweils von der zustan-
digen Behorde umgesetzt wird; einheit-
liches Design (,look & feel), (bundes-)
einheitlicher Zugang, von dem aus auf
die Online-Angebote der zustdndigen
Behorden weitergeleitet wird bis hin
zu einem einheitlichen (Transaktions-)
Portal, an das die zustandigen Behor-
den im Back-End angebunden sind. Im
Rahmen der Experteninterviews zeigte
sich eine insgesamt hohe Bereitschaft
zu gemeinsamen LOsungsansdtzen. So
wurde das Ziel durchweg begrifit, die
wichtigsten und am hdufigsten genutz-
ten Verwaltungsleistungen bundesweit
einheitlich online anzubieten. Unter-
schiedlich aufgefasst werden hingegen
die geeignete Vorgehensweise, tragfahi-
ge Finanzierungsmodelle und die Rol-
len der einzelnen Staats- bzw. Verwal-
tungsebenen.

Als zentrale Akteure gelten vielfach die
Fachministerkonferenzen (FMKs),der IT-
Planungsrat und die Kommunen, aber
auch die Staatskanzleien. Da die Le-
benslagen haufig nicht nur ebeneniiber-
greifende, sondern auch ressortliber-
greifende Kooperationen voraussetzen,
brauche es als Ausgangspunkt einen
gesamtpolitischen Auftrag, der von den
Staatskanzleien kommen solle. Die ge-
nannten Trager- bzw. Betreibermodelle
reichen von einer zentralen Losung des
Bundes, die die Lander Gibernehmen bis
hin zu Kooperationsmodellen, die wei-
testgehend unabhdnaig vom Bund sein

sollen. Unterschiedlich wird auch auf-
gefasst, welcher Modus fiir die Umset-
zung geeignet ist. Das Spektrum reicht
hier von freiwilligen Arrangements bis
hin zu einer gesetzlichen Vorschrift zur
Digitalisierung, beispielsweise in den
Verwaltungsverfahrensgesetzen.

Fragen der Governance standen je-
doch nicht im Fokus der Untersuchung
und lassen sich von der Funktionalitat
zumindest teilweise trennen und sol-

len hier nicht naher erortert werden.

Allerdings lasst die Formulierung in
der Koalitionsvereinbarung, die Leis-
tungen ,online an[zu]bieten®, auch in
Bezug auf die Funktionalitat Fragen
offen. Dabei gilt es, die unterschied-
lichen Digitalisierungspotenziale der
Verwaltungsleistungen in einer Le-
benslage vor dem Hintergrund der re-
gulatorischen Ziele und dem Charakter
der Leistungen zu betrachten. Fir ein
solches Verwaltungszugangsdesign
eignen sich beispielsweise Konzepte
wie die Taxonomie der Spurbarkeit von
Briiggemeier (2011). In ahnlicher Weise

Individuelle Umsetzung

ist die Systematik von Phasen des Ver-
waltungskontaktes (Lenk 2002a, 2002b)
auf Lebenslagen lbertragbar und eig-
net sich, um Digitalisierungspotenziale
in den einzelnen Phasen des Verwal-
tungskontaktes zu analysieren. Insofern
kann je nach Leistung und Lebenslage
eine andere Form von ,online anbieten”
geeignet sein. Entsprechend lasst sich
nicht pauschal beantworten, welche
Angebotstiefe ,online anbieten” umfas-
sen sollte. Dabei reicht das Spektrum
je nach Leistung und Prozessphase von
Orientierung und Informationen Uber
das Angebot (zustdndige Stelle, An-
spruchsvoraussetzungen usw.), der Wei-
terleitung zum Online-Service bis hin
zur Transformation der Verwaltungs-
leistung in einem Lebenslagenportal, in
dem die einzelne Leistung aufgeht und
nicht mehr isoliert erkennbar ist.

Vor dem Hintergrund dieser Uberle-
gungen zu Einheitlichkeit und Online-
Angebot sind unterschiedliche Kons-
tellationen denkbar, die beispielhaft in
Abbildung 10 dargestellt sind.

(gemeinsame) Portale mit

eines abgestimmten Sets  integrierten Services auf Basis

von Leistungen

einheitlicher Infrastrukturen

Bundeseinheitliches
Lebenslagenportal mit
integrierten Services

Angebotstiefe

1990er Jahre
E-Government

Mehrstufige Integration
nach den Vorbildern
115/Einheitlicher
Ansprechpartner 2.0

Einheitliche
Beschreibung von
Verwaltungsleistungen

Grad der ebeneniibergreifenden Integration

Abbildung 10: Konstellationen von Einheitlichkeit und Angebotstiefe
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THINK BIG, START SMALL: KOORDINIERTE EINZELPROJEKTE

Sowohl in Bezug auf die Anzahl
von Leistungen, die in einem ers-
ten Schritt online integriert wer-
den als auch in Bezug auf die
flichenmafiige Reichweite einer
Umsetzung gilt ,think big, start
small”. Die bisherigen Erfahrungen
mit E-Government-Projekten zei-
gen, dass Grofiprojekte besonders
anspruchsvoll sind. Projekte wie
die einheitliche Behordenrufnum-
mer 115 hingegen haben gezeigt,

dass Pilotphasen im Kleinen und
unterschiedliche Umsetzungsge-
schwindigkeiten innovative Lo-
sungen befdordern konnen, die erst
nachtraglich ausgeweitet werden.
So konnten auf der Basis einheit-
licher Standards einzelne Lander
gemeinsam Losungen fir be-
stimmte Lebenslagen entwickeln,
die anschlieffend ubertragen wer-
den.

Vielfalt sollte dabei nicht als Prob-
lem gesehen werden. Verwaltungs-
transformation der unterschied-
lichen Geschwindigkeiten ist im
foderalen System gewollt. Hierfiir
eignen sich  Erprobungsraume,
Innovationsinkubatoren und de-
zentrale |Initiativen. Notwendige
Bedingung einer spateren Uber-
tragbarkeit sind jedoch gemeinsa-
me Standards, die der IT-Planungs-
rat etablieren muss.

SCHRANKEN BESEITIGEN

UND BRUCKEN BAUEN:
GEMEINSAME STANDARDS UND
INFRASTRUKTUREN

Schranken sowohl zwischen der Online- und
der Offline-Welt als auch zwischen Verwal-
tungen sollten soweit wie moglich beseitigt
werden. Solche Schranken bilden Former-
fordernisse, aber auch unterschiedliche Be-
grifflichkeiten, wie beim Einkommensbegriff.
Solche Schranken sorgen dafir, dass Verwal-
tungskontakte noch immer aufwandig und
umstandlich sind. Kunftig sollte die Digitali-
sierung im Rahmen einer vollzugssensiblen
Regulierung von Anfang an mitgedacht wer-
den.

Daneben ist es notwendig, neue Briicken zu
bauen. Solche Briicken bilden gemeinsame
Daten- und Dokumentenstandards sowie
interoperable Infrastrukturen. Besondere
Bedeutung kommt digitalen Aquivalenten
von Nachweisen zu. Erforderliche Nachwei-
se,die momentan nur papierbasiert erbracht
werden konnen, sind eine Hiirde fiir die Di-
gitalisierung von Verwaltungsleistungen.
Dabei kann das Prinzip ,once only“ (Gallo
et al. 2014) richtungsweisend sein, wonach
Nachweise nur noch einmalig erbracht wer-
den missen.

Der Lebenslagenansatz sollte nicht den
Blick darauf verstellen, dass es teilweise
lebenslagenlbergreifender Standards und
Infrastrukturen bedarf. Hierbei ist der IT-
Planungsrat besonders in der Pflicht, seiner
Standardisierungsaufgabe nachzukommen.

kc{o D\ Top 100 Verwaltungsleistungen

PORTFOLIOMANAGEMENT:
GESAMTPORTFOLIOSICHT
VERSTETIGEN UND AUSBAUEN

Die Liste der 100 wichtigsten und am hau-
figsten genutzten Verwaltungsleistungen ist
eine Momentaufnahme. So wie sich gesell-
schaftliche Rahmenbedingungen, Lebensver-
haltnisse, politische Prioritaten verandern,
variieren auch die Erfordernisse an Verwal-
tungshandeln.Die vorliegende Untersuchung
verdeutlicht, dass eine solche Gesamtportfo-
liosicht auf Verwaltungsleistungen bislang
fehlt. Wahrend Verwaltung nach wie vor in
Aufgaben und Zustandigkeiten denkt, haben
diese Kategorien aus Biirgersicht kaum Re-
levanz. Dies unterstreicht die Notwendigkeit
fur eine Portfoliomanagement-Sicht, die kei-
neswegs betriebswirtschaftlich verkirzt sein
muss, wie diese Untersuchung versucht hat
zu verdeutlichen.

Hinzu kommt, dass die Momentaufnahme
einen deutschlandweiten Anspruch hat. So
unterscheiden sich regionale Verhaltnisse: In
der Oberpfalz sind andere Leistungen wich-
tig als in Hamburg oder Koln. Deshalb sollten
sich Politik und Verwaltung die Frage stellen,
welche Leistungen zusatzlich in ihrem Ver-
antwortungsbereich bedeutsam sind. Der
hier entwickelte Untersuchungsrahmen kann
an lokale Gegebenheiten angepasst und er-
weitert werden. In diesem Zusammenhang
lasst sich auch die hier verwendete Datenba-
sis weiter anreichern.
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