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1.1

Einleitung

,Quis enim dubitet nihil esse pulchrius in omni ratione vitae dispositione atque ordine?”
Columella, De re rustica 12. 2,4 (Bury 2006)

(Kann jemand daran zweifeln, dass in jeder Lebenslage
nichts schoner ist als Regelung und Ordnung?)

Einleitung

Analysegegenstand

Eines der Hauptprobleme der offentlichen Verwaltung auf dem Weg zu einer modernen und kunden-
orientierten Dienstleistungsverwaltung liegt in der noch mangelhaften Ausformung der Kunden®-Verwaltungs-
Beziehung, d.h. wenn der Birger als Kunde der &ffentlichen Verwaltung individuelle Leistungen abnimmt
(vgl. Schedler & Proeller 2006:69). Trotz der Verwaltungsreformen der vergangenen Jahre existiert ein
fortgesetzt systemimmanentes Problem bei der Umsetzung von Kundenorientierung: Da die Verwaltung nach
ortlichen und sachlichen Zustandigkeiten organisiert ist, mangelt es an einer Zuordnungsfahigkeit von Kunden-
bedurfnissen zu entsprechenden Verwaltungsserviceangeboten (vgl. Daum 2003:24, Tambouris et al. 2006:2f.,
Trochidis et al. 2006:234). Der Birger muss den Prozess der Behérden-Kunden-Kommunikation koordinieren
(,Behdrdenrallye®) (vgl. Schedler & Proeller 2006:122), d.h. alle relevanten Stellen — gegebenenfalls behorden-
und verwaltungsebenenibergreifend - identifizieren und ansteuern, und sein Anliegen standig erneut
vor unterschiedlichen Ansprechpartnern vortragen. Dies fihrt zu Unzufriedenheit mit dem o&ffentlichen
Dienstleister, verursacht zusatzlich hohe (Personal-) Kosten sowie 6ffentlichen und politischen Druck.
Kundenorientierte Dienstleistungserbringung muss aber heil3en, dass die Kundenbedirfnisse beim
Erbringungsprozess bericksichtigt werden. Eine 6ffentliche Dienstleistung (ODL) wird hier verstanden als eine
zu einem Zeitpunkt oder in einem Zeitrahmen erbrachte Leistung der 6ffentlichen Verwaltung, bei der die
Befriedigung eines individuellen Bedirfnisses, Anspruchs oder einer Pflicht des Birgers im Vordergrund steht.”
Damit schlief3t die Definition auch die Kommunikation von Entscheidungen, finanzielle Transfers und die
Informationsabgabe ein, schlie3t aber, der Kundenmeinung folgend, die Eingriffsverwaltung (z.B. Bul3geld-
bescheid) aus, da diese den Bedirfnissen der Gesellschaft und nicht des Individuums dienen.

Um die Gesamtheit der teilweise sehr unterschiedlichen und komplexen BedUrfnisse adressieren zu kénnen
und gleichzeitig Legitimationsverluste aufgrund beschriebener Frustrationsgefahren der Burger zu vermeiden,
ist es stdndige Forderung, die Art der Erbringung offentlicher Dienstleistungen durch die Verwaltung
grundlegend zu Gberdenken und in ein kundenorientiertes Paradigma zu griinden (vgl. Peristeras & Tarabanis
2006:1). Die Kundenbedirfnisse missen ,the organizing principle” (Canadian Centre for Management
Development 1999:2) werden, an dem sich die Dienstleistungserbringung auszurichten hat.

Ein Ansatz, mit dem Politik und Verwaltung versuchen, die Dienstleistungen des offentlichen Sektors
kundenorientiert zu strukturieren und anzubieten, ist die Bindelung von Verwaltungsdienstleistungen nach
sogenannten Lebenslagen. Als vorldufige Arbeitsdefinition werden Lebenslagen hier als typische Situationen

im Leben des Birgers verstanden, wie z.B. Umzug, Hochzeit oder Geburt, die verschiedene Aktivitaten

1 Soweit in dieser Arbeit im Folgenden bei der Bezeichnung von Personen(-gruppen) die mannliche Form verwendet wird, schlieRt diese

Frauen in der jeweiligen Funktion ausdricklich mit ein.

2 Halb-6ffentliche Dienstleistung, d.h. Leistungen von halb-staatlichen Einrichtungen (Einrichtungen, die unter Beteiligung des Staates

betrieben, bzw. zu einem Teil durch den Staat finanziert werden) werden explizit separat betrachtet.

© Fraunhofer Institut FOKUS — Berlin, September 2010 1



1.2

Einleitung

erfordern. Dabei soll bei der gebindelten Bereitstellung von Informationen und &ffentlichen Dienstleistungen
konsequent auf die Bedirfnisse des Kunden und relevanter Zielgruppen abgestellt werden, anstatt sich wie
bisher an Aufbau- und Ablauforganisation der Verwaltung (Verwaltungsstrukturen) zu orientieren (vgl. Leben &
Bohane 2003:25, Daum 2003:24f., Weinberg & Grdssel 2004:12, Informationsbiro NRW 2007). Der Kunde soll
alle in einer bestimmten Lebenslage bendtigten Dienstleistungen und Informationen aus einer Hand,
idealtypisch innerhalb eines singularen Kontakts erhalten und so direkt bei seinem Anliegen ,abgeholt" werden

(vgl. Weinberg & Grassel 2004:12, KGSt 2002:28).

Forschungsinteresse und Forschungsfrage

Das aufgezeigte Kommunikations- und Koordinationsproblem betrifft das AuRenverhaltnis der verschiedenen
Verwaltungseinheiten (im Folgenden zusammenfassend Verwaltung genannt) zu ihren Kunden. Uber die
Bindelung des Angebots der Verwaltung nach Lebenslagen sollen die Bedirfnisse der Birger mit den jeweils
entsprechend bendtigten Verwaltungsleistungen in Kongruenz gebracht werden. Ein Konzept fir ein
derartiges Vorgehen (im folgenden Lebenslagenkonzept genannt) bezieht sich daher speziell auf die Kunden?-
Verwaltungs-Beziehung (G2C/C2G - Government <—> Citizen)* bei der Erbringung von Verwaltungs-
dienstleistungen und der Optimierung des AufRenverhaltnisses (vgl. Mehlich 2002:103). Dieser Bereich bildet
den Betrachtungsrahmen der vorliegenden Arbeit. Der Bereich der Produktion® der Leistungen ist nicht Teil
des Betrachtungsrahmens, da es nicht um die Optimierung der internen Prozesse geht. Dieser Bereich wird
daher nur teilweise einbezogen. Zur theoretischen Unterfitterung und Erlduterung des Konzepts wird an
geeigneter Stelle auf aktuelle Forschungs- und Entwicklungsaktivitdten hingewiesen, die im Rahmen der

Arbeit relevant erscheinen.

Dierstleistungsverwaltung
-—
Dienstleistungs- Dienstleistungs-
erbringung erstellung
(Vertrieb) (Produktion)

Non-Profit und Privatsektor

Abbildung 1: Betrachtungsrahmen (rote Markierung) der vorliegenden Arbeit und des Lebenslagenkonzeptes

(eigene Darstellung)

3 Fir die Beziehung zwischen der Verwaltung und Unternehmen als Kunden hat sich der Begriff der ,Geschéftslagen" etabliert und es ist die
G2B/B2G-Beziehung (Government <> Business) betroffen. Auf diese Beziehung wird hier nicht ndher eingegangen. (vgl. von Lucke
2008:226).

4 Der Pfeil in beide Richtungen indiziert, dass im Rahmen der Betrachtungen explizit die wechselseitige Beziehung zwischen Verwaltung und
Burger Beachtung finden.

5 Zur Trennung von Produktion und Vertrieb vgl. Kapitel 2.3.2.
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1.3

1.4

Einleitung

Bisher liegt in der Literatur und der Praxis kein einheitliches Verstandnis Uber ein Konzept von Lebenslagen
vor. Das Ziel dieser Arbeit ist daher die theoretische Fundierung eines Lebenslagenkonzeptes fir die
offentliche Verwaltung. Dazu gehoéren auch die Analyse der Anforderungen an ein Konzept und der Rahmen
des Méglichen bei der Bindelung von Informationen und Dienstleistungen, sowie die kritische Wirdigung der

Umsetzbarkeit des Konzepts durch die 6ffentliche Verwaltung.

In Anlehnung daran lauten die Untersuchungsfragen:
= |Ist das Lebenslagenkonzept geeignet, erforderliche Verwaltungsleistungen mit den Kundenbedirfnissen
in Deckung zu bringen?

= Erfordern einige Aktivitaten innerhalb einer Lebenslage fur die ganzheitliche Befriedigung der Kunden-
bedurfnisses gegebenenfalls die Einbeziehung von oder die Verknipfung mit Leistungen Dritter (auch
Private)?

= Sind diese Anforderungen im Rahmen des Lebenslagenkonzepts durch die Verwaltung leistbar und wo

sind gegebenenfalls Grenzen gesetzt?

Einordnung und Abgrenzung des interdisziplindaren Themas

Die aufgeworfenen Fragen lassen eine vielschichtige interdisziplinire Betrachtung zu®. Zwar vereint und nutzt
die Politikwissenschaft als Integrationswissenschaft Ansatze und Forschungsweisen unterschiedlichster
Fachrichtungen, dennoch kann diese Arbeit aufgrund des begrenzten Umfangs dem Anspruch einer
ab-schlief3end interdisziplindren Analyse der Forschungsfragen nicht gerecht werden. In der Arbeit werden die
Geeignetheit des Konzepts zur Steigerung der Kundenorientierung, der Optimierung der Aul3enbeziehung der
offentlichen Verwaltung sowie der Steigerung der Dienstleistungsqualitédt untersucht.

Die politik- und verwaltungswissenschaftliche Relevanz des Themas ergibt sich aus dem Verwaltungs-
modernisierungspotential und -auftrag, Dienstleistungen insbesondere vor dem Hintergrund bestehender
Herausforderungen und Ruckwirkungen der Dienstleistungsqualitdt auf die staatliche Legitimation und

Handlungsfahigkeit kundenorientierter und wirksamer zu erbringen.

Methodisches Vorgehen und Gliederung der Arbeit

Der Untersuchungsgegenstand wird durch die Kombination verschiedener methodischer Vorgehen bearbeitet:
Eine Literaturanalyse zeigt den bisherigen Stand der wissenschaftlichen Diskussion. Eine stichprobenartige
Praxisanalyse gibt einen Uberblick Gber die bisherige Umsetzung. Darauf basierend werden Anforderungen an

das Konzept theoretisch normativ formuliert und diskutiert. Die so definierten Erwartungsanforderungen

6 Da das Konzept die Bindelung von Dienstleistungen aller staatlichen Verwaltungsebenen anstrebt, konnte es auch aus einer (staats-)
rechtlichen und staatsorganisatorischen Perspektive betrachtet werden (bspw. rechtliche Aspekte der Umsetzung, Verwaltungsverfahrens-
gesetz, Verwaltungskooperationsgesetz). Die mdgliche Integration von 6ffentlichen und privaten Dienstleistungen ldsst daneben z.B. die
Betrachtung rechtswissenschaftliche Fragen in Bezug auf die Pflicht der staatlichen Gleichbehandlung verschiedener privater Anbieter bei
einer moglichen Integration der Angebote in die Gesamtleistung der Verwaltung zu. Die technische Umsetzbarkeit des theoretischen
Konzeptes durch die Verwaltung, die notwendige elektronische Vernetzung von Front- und Backoffices und die Implementierung entspre-
chend durchgehender Prozessketten zwischen den beteiligten Akteuren (6ffentlich und privat) betrdfe den Bereich der (Verwaltungs-
)Informatik. Wirtschaftliche Vorteile, die sich aus der Einsparung durch Birokratiekosten ergeben und so die Finanzierbarkeit tangieren,
fielen in den volks- und betriebswirtschaftlichen Betrachtungsrahmen, Verwaltungsokonomie (Prof. Eichhorn, wie gestaltet man den Betrieb
der OV méglichst effizient und effektiv).

© Fraunhofer Institut FOKUS — Berlin, September 2010 3



Einleitung

werden auf ihre Praxisndhe Uberprift und beispielhaft auf die konkrete Zielgruppe der Senioren und ihre

Lebenslagen angewandt.

Die Arbeit gliedert sich demnach in vier weitere Kapitel:

Kapitel 2 skizziert den theoretischen Bezugsrahmen fir die Lebenslagen-Diskussion und stellt den Kontext zur
bisherigen Verwaltungsmodernisierung und den staatlich-gesellschaftlichen Rahmenbedingungen und Heraus-
forderungen her. Es klart konzeptionelle und begriffliche Grundlagen der Méglichkeiten der Informations- und

Kommunikationstechnik als technische und organisatorische Voraussetzungen fir ein Lebenslagenkonzept.

Kapitel 3 klart die bisherige Abdeckung des Konzeptverstdndnisses von Lebenslagen in der Literatur sowie die
bisherige Verwendung durch die &ffentliche Verwaltungspraxis. Auf den Ergebnissen aufbauend werden
Anforderungen an ein konsistentes Lebenslagenkonzept postuliert, diskutiert und Einschrankungsaspekte
aufgezeigt. Kapitel 3 schliel3t nach der Diskussion der Anwendungsméglichkeiten des konstatierten Konzepts

durch die 6ffentliche Verwaltung mit einer Zusammenfassung der Umsetzungsprobleme.

Die in Kapitel 3 konstatierten Konzeptanforderungen werden in Kapitel 4 zur Uberprifung der Praxisnihe des
Konzepts auf die Zielgruppe der Senioren angewandt. Das Ergebnis bildet die Basis fir die Beurteilung der
Geeignetheit des Konzepts in Bezug auf die Zuordnung formulierter Bedirfnisse zu den notwendigen
Informations- und Dienstleistungen der Verwaltung. Auch die eruvierten Annahmen Uber mdgliche
Um-setzungs- und Anwendungsschwierigkeiten und Grenzen des Konzepts werden in Kapitel 4 Gberprift und

bewertet.
Ein Fazit und ein Ausblick in Kapitel 5 schlieRen die Arbeit ab. Die Antworten auf die Untersuchungsfrage

werden zusammengefasst und die Aufdeckung nicht beriicksichtigter Aspekte regt zum Weiterdenken und

Weiterforschen an.
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Theoretischer Bezugsrahmen — Kontextbezogene, konzeptionelle und

begriffliche Grundlagen

Im Folgenden werden relevante Informationen und Konzepte, die dem Lebenslagenkonzept als Basis dienen,
bzw. auf die im Verlauf der Arbeit Bezug genommen wird, in kurzer Form skizziert, ehe das Lebenslagen-
konzept in den Mittelpunkt der Arbeit gerickt wird. Der Entwicklungshintergrund des Konzeptes wird durch
Darstellung der zunehmenden Kundenorientierung in Politik und Verwaltung in den einzelnen Verwaltungs-
modernisierungsphasen verdeutlicht. AnschlieRend werden verschiedene Ansitze zur Uberwindung der

klassischen Formen der Verwaltungsorganisation vorgestellt.

Einordnung in den Kontext der Verwaltungsmodernisierung

Seit Jahrzehnten befindet sich die deutsche Verwaltung in einem Prozess der Verwaltungsmodernisierung,
ohne das ein konkreter Zielzustand — im Sinne eines Endzustandes — definierbar wére. Zurickzufihren ist dies
auf den kontinuierlichen Anpassungsprozess von Staat und Verwaltung an gesellschaftliche Entwicklungen, die
einen diesbeziglichen Modernisierungsdruck erzeugen. ,Der Staat war (...) immer ein Teil der Gesellschaft und
entwickelte sich mit ihr. Gesellschaftliche Probleme waren demzufolge ,auch' immer staatliche Probleme"
(Ellwein 1982, zitiert in Briggemeier et al. 2006:23). Verwaltungsreformen und politische bzw. staatliche
Leitbilder sind sichtbarer Ausdruck der Erkenntnis politischer Entscheidungstrager, dass eine Anpassung an
diese Rahmenbedingungen fiir das Fortbestehen’ und die Handlungsfahigkeit der Verwaltung essentiell ist. Sie
definieren so den Kurs des Verwaltungsmodernisierungsprozesses. Dieser lasst sich grob in verschiedene
Phasen untergliedern, die hier zum Verstandnis der Problematik umrissen werden.

Seit Mitte der 7oer und in den 8oer Jahren trat das Verhaltnis zwischen Verwaltung und Birger zunehmend in
den Fokus, als u.a. vermehrt deutlich wurde, dass die praktizierte 6ffentliche Verwaltung den Anliegen der
Birger immer weniger entsprach und die Wirksamkeit vieler Dienstleistungen von der Mitarbeit der Birger
abhing (vgl. Bogumil & Jann 2005:198). Das Bedirfnis nach Verbesserung des Birger-Verwaltungs-
Verhéltnisses, das heute unter dem Begriff ,Kundenorientierung" diskutiert wird, wurde unter dem Stichwort
»Burgernadhe" national wie international als wichtiges Einflusskriterium fir den Erfolg von Verwaltungshandeln
erkannt und seine Verwirklichung als kontinuierlicher Prozess begriffen (vgl. Bogumil & Jann 2005:196ff.).
Anfang der goer Jahre rickte die betriebswirtschaftlich inspirierte Modernisierungswelle des New Public
Management die Birger-Verwaltungs-Beziehung erneut starker in den Fokus der Diskussionen, indem
»Kundenorientierung" als ein wichtiges strategisches Element einer als notwendig erkannten Modernisierung
definiert wurde (vgl. Schedler & Proeller 2006:67, Becker et al. 2007:14).

Schedler und Proeller haben den Kundenbegriff der Privatwirtschaft auf den 6ffentlichen Sektor Ubertragen:
»Kunde bzw. Kundin einer Verwaltungseinheit ist, wer von ihr individuelle Leistungen abnimmt oder wer durch
eigene Aktivitdt die Wirkung einer Leistung verbessert" (Schedler & Proeller 2006:69). In Bezug auf die im

Rahmen dieser Arbeit diskutierte ebenen- und behdrdenUbergreifenden Integration von Verwaltungs-

7 Schedler und Felix verweisen darauf, dass sich ,Nicht-Bestehen" in diesem Zusammenhang in verschiedenen Formen &uBern kann, u.a.
Verlust an Wirksamkeit staatlicher MaRnahmen, Probleme der Durchsetzung des Rechts, Verlust an Akzeptanz bei den Birgern (Staatsver-

drossenheit), Privatisierung 6ffentlicher Institutionen und/oder Kirzung der Budgetmittel durch die Politik (Schedler & Felix 2000:125).
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serviceleistungen wird der Kundenbegriff hier auf die Gesamtverwaltung bezogen. Demnach tritt der Birger in
bestimmten Situationen als Kunde mit der Verwaltung in Kontakt. ,Kunde" ist somit eine zusatzliche Rolle, die
die bisherige Rolle des Birgers (z. B durch Wahlen als indirekter Auftraggeber der Leistungserstellung) erganzt,
sie aber nicht ersetzt (vgl. Schedler & Proeller 2006:67f.).

Die Ubertragung des urspringlich durch den Vertriebsbereich privater Unternehmen gepragten Kunden-
begriffs ist eine ,Metapher fir die geforderte Offnung der Verwaltung gegeniber den Anliegen der
Burgerinnen und Birger" (Schedler & Proeller 2006:67).

E-Government greift die starkere Kundenorientierung der Verwaltung insbesondere deshalb auf, weil die
moderne Informations- und Kommunikationstechnik (IKT) vor allem aus qualitativer Sicht neue und erweiterte
Optionen zur Leistungs- und Organisationsgestaltung eréffnet. Nachdem anfangs die individuellen Bereit-
stellung von Informations-, Kommunikations- und Transaktionsangeboten unterschiedlicher Verwaltungen im
Fokus stand, wird E-Government heute zunehmend als geeignete Handlungsstrategie zur ebenen- und
behordenibergreifenden Erschliel3ung, d.h. zur vertikalen und horizontalen Integration von Modernisierungs-
potenzialen angesehen. Exemplarisch sind die Uberlegungen zur Optimierung der Birger-Verwaltungs-
Kommunikation und des ebenenunabhangigen Behérdenzugangs z.B. Gber die einheitliche Behdrden-
rufnummer (D-115), den einheitlichen Ansprechpartner (EU-Dienstleistungsrichtlinie), die im Rahmen von
.E-Government 2.0" verfolgte Erarbeitung gemeinsamer Prozessketten zwischen Wirtschaft und Verwaltung8

sowie das hier diskutierte Lebenslagenkonzept zu nennen.

Politisch spiegelte sich die Tendenz einer verstarkt kundenorientierteren und effizienteren Verwaltung u.a. im
Regierungsprogramm ,Moderner Staat — Moderne Verwaltung" von 1999 wieder, das ,mehr Birger-
orientierung" und ,effiziente Verwaltung" als zwei von vier Elementen des Leitbildes eines aktivierenden
Staates nannte, die u.a. mit Unterstitzung der IKT umgesetzt werden sollten (vgl. Bundeskabinett 1999). Das
aktuelle Regierungsprogramm ,Zukunftsorientierte Verwaltung durch Innovationen" stellt insbesondere auf
die heutigen Anforderungen an effiziente und birgerorientierte 6ffentliche Dienstleistungen ab und leitet
daraus eine Prozess- und Ergebnisorientierung sowie den Bedarf an organisationsibergreifender Zusammen-
arbeit von Institutionen aus unterschiedlichen Bereichen ab, die durch E-Government-Lésungen zu unter-
stUtzen seien (vgl. BMI 2006a). Konkretisiert wird es in Teilen durch das Programm des Bundes ,E-Government
2.0" das u.a. den bedarfsorientierten, qualitativen und quantitativen Ausbau des E-Government-Angebots des
Bundes und die elektronische Zusammenarbeit zwischen Wirtschaft und Verwaltung durch gemeinsame
Prozessketten als zwei von vier zentralen Handlungsfeldern identifiziert, die bis 2010 gezielt geférdert werden

(vgl. BMI 2006b:10)°.

8 Der interessierte Leser sei auf das Programm E-Government 2.0 (BMI 2006b), insbesondere Seite 12f., verwiesen.

9 Besondere Bedeutung kommt hier dem Thema der gemeinsamen, durchgehenden Prozessketten zu. Sie bilden einen wichtigen Forschungs-
und Entwicklungsschwerpunkt, bei dem die Gbergreifende elektronische Abwicklung im Rahmen der Back-Office-Integration zentraler
Ansatzpunkt ist. Die zu erwartenden Forschungsergebnisse bilden auch fir das in dieser Arbeit diskutierte Lebenslagenkonzept relevante
Ansatzpunkte, die entsprechend auf die G2C/C2G-Beziehung und die Back-Office-Gestaltung zu Uberfihren sind. Der Bereich liegt allerdings

auflerhalb des Betrachtungsrahmens dieser Arbeit und kann daher hier nicht ndher untersucht werden.

6 © Fraunhofer Institut FOKUS — Berlin, September 2010



Theoretischer Bezugsrahmen — Kontextbezogene, konzeptionelle und begriffliche Grundlagen

2.2 Rahmenbedingungen und Herausforderungen an die Erbringung

offentlicher Dienstleistungen

Politik und Verwaltung missen sich den wandelnden Rahmenbedingungen ihrer Umwelt anpassen, um
fortzubestehen. Nach Luhmann ist Stabilitdt nicht die Unverdnderlichkeit eines Systems, sondern eine
«Relation zwischen System und Umwelt, [die] relative Invarianz der Systemstruktur und der Systemgrenzen
gegeniber einer veranderlichen Umwelt" (Luhmann 1971:39, zitiert in Schedler & Felix 2000:125). Wie die
Entwicklung der Verwaltungsmodernisierung zeigt und die vorhergehende Aussage bestétigt, ist in Politik und
Verwaltung (insbesondere der Verwaltungskultur) eine Anpassung zu verzeichnen, die eine zunehmende
Kundenorientierung erkennen lasst. Auch im Sprachgebrauch der Verwaltung wird vermehrt von ,Kunden®™

anstelle von Birgern gesprochen (vgl. Schedler & Proeller 2006:272).

Die Rahmenbedingungen, an die Staat und Verwaltung sich kontinuierlich anpassen missen, sind vielschichtig
und stellen den 6&ffentlichen Sektor vor erhebliche Herausforderungen (vgl. Becker et al. 2007:9ff, Hahlen
2007:15ff.).

Aus finanzwirtschaftlicher Sicht ist auf die anhaltend prekaren 6ffentlichen Haushaltslagen hinzuweisen —
knappe Ressourcen zwingen zu mehr Effektivitat und Effizienz. Hinzu kommt, dass die Verwaltungskunden als
Abnehmer von Dienstleistungen schon lange den Vergleich mit der Privatwirtschaft anstellen, die unter
anderen Bedingungen vielfach Gleiches bereitstellt und so den individuellen BeurteilungsmaRstab der Kunden
fir Verwaltungsleistungen sowie deren Erwartungshaltung™ beeinflusst (vgl. Lambertz 1991:147). Der Birger
erwartet in seiner Rolle als Kunde zunehmend transparente und effiziente Geschaftsprozesse (vgl. Naujokat &
Eufinger 2002:53). Diese Erwartungshaltung wird durch den rasanten Fortschritt der IKT, der von der Privat-
wirtschaft bereits deutlich intensiver als im Verwaltungsbereich genutzt wird, verstarkt. Zudem wirken sich die
durch IKT ermdglichten neuen Formen der Prozessabwicklung, wie z.B. die Einbindung der Birger,
Unternehmen oder Verbénde in die IT-Verfahren der Verwaltung auch auf den o6ffentlich-administrativen
Sektor mit der Folge aus, dass ein Paradigmenwechsel stattfindet, der den Fokus starker auf die Adressaten
(Kunden) der Verwaltungsleistungen legt (vgl. von Lucke 2008:37). Die neuen Informations- und Kommunikati-
onsmedien sind nicht wirkungsneutral und erschépfen sich nicht in der Unterstitzung staatlichen Handelns
oder einer blofRen technischen Ermdglichung; vielmehr pragen, gestalten und verdndern sie staatliches
Handeln (vgl. Ladeur 2008:Rn. 85ff.). Sie verdndern so die Arbeits- und Lebenswelt ebenso wie klassische
Institutionen und fhren zu einer Transformation des Staats- und Verwaltungshandelns (vgl. Hill 2008:57f.).
Auf rechtlicher Ebene hat die Ende 2006 verabschiedete EU-Dienstleistungsrichtlinie (RL 2006/123/EG) den
Rahmen der G2B/B2G-Beziehung (Government <--> Business) fir die Zukunft neu gesteckt: Sie fordert u.a.
Verwaltungsvorgénge fir ausldndische Kunden™ innerhalb Europas kundenorientiert zu biindeln und
Uber einen einheitlichen Ansprechpartner verfigbar zu machen (Art. 6). Damit wird der bisher
praktizierte Verwaltungsvollzug in Frage gestellt. Die politische Forderung, diese Vorteile auch den
inlandischen Verwaltungskunden (Birger und Unternehmen) zuganglich zu machen, liegt nahe (vgl. Lenk

2007:237).

10 Diese Arbeit beschrankt sich auf den G2C/C2G-Kontakt. Dennoch sei hier insbesondere auf die Erwartungshaltung der Unternehmen (B2G)
hingewiesen, die einen starkeren Druck auf die Verwaltung ausiiben als der Birger, da fir sie eine moderne effiziente Verwaltung zuneh-

mend zu einem wichtigen Standortfaktor wird (vgl. Hahlen 2007:16).

11 hier beschrankt auf Unternehmen oder Unternehmensgrinder.
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Ein dhnlich ambitionierter ebenen- und behdrdenibergreifender Ansatz verfolgt der Plan zur deutschland-
weiten einheitlichen Behérdenrufnummer 115™, mit dem Ziel, die Erreichbarkeit der Verwaltung fir den Birger
signifikant zu erleichtern: Dezentrale Serviceeinheiten von Bund, Landern und Kommunen sollen intelligent
vernetzt werden (vgl. BMI 2008:67f.). Vor diesem Hintergrund kommt der Entwicklung von Bindelungs- und
Strukturierungskonzepten in Zukunft eine erhéhte Bedeutung zu.

Der demografische Wandel konfrontiert die Verwaltung mit kaum beeinflussbaren Bedingungen fir eine
effiziente und kundenorientierte Leistungserbringung. Hier ist insbesondere ihr Interaktionsumfeld aus in- und
externer Sicht betroffen: Die zunehmende Alterung in Deutschland fihrt auch zu einer Erhéhung des durch-
schnittlichen Alters des Kundenstamms der Verwaltung. Ruckldufige Bevolkerungszahlen und Wanderungs-
bewegungen fihren daneben zu signifikant dinner besiedelten Gebieten, in denen die Dienst-
leistungserbringung praktisch und finanziell deutlich erschwert ist. Intern droht der 6ffentlichen Personalpolitik
ein erheblicher Fachkraftemangel, inklusive eines ungleichen Konkurrenzkampfes mit der Wirtschaft um die
besten Kopfe. Zusatzlich steht der 6ffentlichen Verwaltung ein altersbedingter Verlust eines erheblichen Teils
ihres Personals innerhalb der ndchsten zehn bis finfzehn Jahren bevor (vgl. Amann 2007)".

Die Verwaltung wird den skizzierten Herausforderungen mit deutlich weniger und méglicherweise schlechter

qualifiziertem Personal gegenUber stehen und ist folglich zur Entwicklung effizienterer Konzepte gezwungen.

E-Government

E-Government wird verstanden als ,die Abwicklung geschéftlicher Prozesse im Zusammenhang mit Regieren
und Verwalten (Government) mit Hilfe von Informations- und Kommunikationstechniken Uber elektronische
Medien" (von Lucke & Reinermann 2000:1) im gesamten 6ffentlichen Sektor.

War E-Government lange Zeit durch technikgetriebenen Aktionismus gepragt, wird es heute als Mittel
zur internen Effizienzsteigerung und Verwaltungsvereinfachung im Auf3enverhaltnis anerkannt (vgl. Lenk
2007:237). Die Europdische Kommission definiert E-Government ,als Einsatz der Informations- und
Kommunikationstechnologien in 6ffentlichen Verwaltungen in Verbindung mit organisatorischen Anderungen
und neuen Fahigkeiten, um &ffentliche Dienste und demokratische Prozesse zu verbessern und die Gestaltung
und Durchfihrung staatlicher Politik zu erleichtern® (EU-Kommission 2003:8). E-Government wird damit nicht
mehr als reine Elektronifizierung von Abldufen verstanden, sondern als Vehikel zur Transformation der

Verwaltung.™

12 Der Plan zur einheitlichen Behérdenrufnummer 115 wurde im Umsetzungsplan 2008 zum Regierungsprogramm ,Zukunftsorientierte
Verwaltung durch Innovationen" im Kontext des Programms ,E-Government 2.0" als neues Projekt eingefihrt. Ein Uberblick Gber die

derzeitigen Modellregionen ist unter http://www.d115.de/cIn_115/DE/Home/home__node.html|?__nnn=true zu finden.

13 Micheel et al. haben die Bundesverwaltung im Hinblick auf die zukinftige Entwicklung analysiert und kamen zu dem Ergebnis, dass bis 2020
ca. ein Drittel des heutigen Personals ausscheiden wird und dadurch ein Verlust an Erfahrungswissen droht sowie ein steigender Bedarf an
hochqualifiziertem Personal besteht (vgl. Micheel et al. 2007:12). Als Beispiel der Entwicklung auf Landesebene kann die Arbeit von Bayer et
al. herangezogen werden. Die Untersuchung der Auswirkungen der demografischen Entwicklung auf das Personal der Berliner Verwaltung

zeigen, dass in den nachsten 10 Jahren ca. 27 % der Beschaftigten ausscheiden (vgl. Bayer et al. 2005:12).

14 Im Rahmen des diesjdhrigen IT-Gipfels (2008) der Bundeskanzlerin wurde eine Zusammenstellung ausgewahlter fachlicher Beitrage aus
Wirtschaft, Wissenschaft und Verwaltung veréffentlicht, in der die Experten der Arbeitsgruppe ,IT-basierte 6ffentliche Dienste in Deutsch-
land — E-Government" (AG 3) ihre Visionen zur Entwicklung von E-Government fir die kommenden funf bis zehn Jahre formulierten (BMWI
2008). Tenor ist, dass die grofdten Potenziale im Bereich des organisations- und verwaltungsibergreifenden Einsatzes der neuen Technolo-
gien liegen; die prozessorientierte, vernetzte Zusammenarbeit eréffnet in vielen Bereichen der 6ffentlichen Verwaltung neue Organisations-
und Geschaftsmodelle, der Schwerpunkt verschiebt sich vom Einsatz der Technologie hin zu einer Organisationstransformation (vgl. Hill,

Krcmar & Rombach 2008:7).
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Eine ausfihrliche Darstellung dessen, was E-Government ermdglicht, kann hier aus Platzgrinden nicht
erfolgen. Wichtig fur das Verstandnis dieser Arbeit ist, dass E-Government mittels verschiedener MaRnahmen
und Methoden ermdglicht, Verwaltung fir den Kunden weniger spirbar zu gestalten und so einen Mehrwert
fur die Beziehung zwischen Kunden und Verwaltung zu schaffen. Dazu zdhlen u.a. die Erleichterung des
Zugangs zur Verwaltung insbesondere durch die Bundelung von Dienstleistungen (One-Stop-Government),
die gedankliche und organisatorische Trennung von Produktion und Distribution (Front-Office/Back-Office)
sowie multiple Zugangswege (Multikanalansatz), ferner die Optimierung der Verwaltungsarbeiten durch
koordiniertes bzw. integrierendes Vorgehen (integriertes E-Government), insbesondere bei Verfahren, die

mehrere Stellen und Verwaltungsebenen involvieren (vgl. Lenk 2007:238).

One-Stop-Government

One-Stop-Government™ ist wichtiges Konzept und Leitbild des E-Government fir die Modernisierung und
Reform der &ffentlichen Verwaltung (vgl. Kubicek & Hagen 2000:7, Wimmer & Traunmller 2005:132), das die
Idee des One-Stop-Paradigma der privaten Dienstleistungswirtschaft auf die 6ffentliche Verwaltung Ubertragt
(vgl. von Lucke 2008:34ff.).

One-Stop-Government zielt im Schwerpunkt darauf ab, alle notwendigen Kontakte zur Verwirklichung eines
Anliegens auf ein Minimum, im Idealfall auf ,einen Stop"*® zu reduzieren, indem Verwaltungsleistungen aller
Ebenen” des &ffentlichen Sektors gebiindelt aus einer Hand angeboten werden sollen (online und offline)
(vgl. Ernst 2005:180, Wimmer & Traunmdller 2005:132). Der Kunde soll die Leistung der Verwaltung als Ganzes
beanspruchen kdnnen, unabhdngig davon, wo die Leistung produziert wird oder ob sie beispielsweise von
mehreren Verwaltungseinheiten/Behorden in Teilleistungen erstellt wird (vgl. Wimmer & Traunmiller
2005:132,136). Folglich sollen Leistungen und Transaktionen nicht unter verwaltungsorganisationsrechtlichen
Gesichtspunkten, sondern nach Nutzerbedirfnissen angeboten werden (vgl. Ernst 2005:180). Die Verwaltung
erscheint fur den Kunden als eine organisatorische Gesamtheit (,nahtlos"), ungeachtet ihrer rdumlichen und
sachlichen Zustandigkeiten. Die Aufbauorganisation, d.h. die Fragmentierung und Kompetenzverteilung, soll
fur den Kunden irrelevant werden (vgl. Daum & Eichhorn 2005:54, Wimmer & Traunmiller 2005:132).
Vorrangiges Ziel des One-Stop-Government-Ansatzes ist es folglich nicht, die Verwaltungsorganisation zu
andern, sondern den AufRenauftritt der Verwaltung zu optimieren (vgl. Ernst 2005:180).

Allerdings lasst das Konzept die Struktur der Organisation der Dienstleistungen, d.h. die Bindelungskriterien
offen (s. Abbildung 2). Das im Rahmen dieser Arbeit untersuchte Lebenslagenkonzept ist eine

Strukturierungsmoglichkeit fir One-Stop-Government.

15 Als Synonyme finden sich auch die Bezeichnungen ,single window" oder ,integrated service delivery" (Kubicek & Hagen 2000:8), sowie

.Dienstleistungen aus einer Hand" (Kubicek et al. 1999:4).

16 Dariber hinaus sei auf die in der jingeren Vergangenheit vermehrt diskutierte ,No-stop-Verwaltung" hingewiesen, die den Kontakt mit der
Verwaltung — wo méglich — ganz Uberflissig macht, indem Interaktionsnotwendigkeiten abgebaut werden. Dahinter steht die Idee, dem
Burger die ihm zustehenden Leistungen (wie z.B. Kindergeld) zum sinnvollen Birokratieabbau automatisiert zukommen zu lassen, z.B. im
Fall des Kindergeldes als direkte Folge der Geburtsmeldung, bei der lediglich u.a. die Kontonummer zusatzlich abgefragt werden musste (vgl.

hierzu z.B. Lenk 2006, Lenk 2007:238).

17 Die Ebenen beziehen sich auf die praktizierten Verwaltungsebenen Bund, Lander und Kommunen. Mit der fortschreitenden Europaisierung

muss hier langfristig auch die supranationale Ebene (EU) mit einbezogen werden (vgl. Wimmer & Traunmiller 2005:132).
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Definitionsbereich und Definitionsbereich und
Perspektive des Blirgers Perspektive der Verwaltung

Verwaltung A

Bedijrfnis, obL « Fiihrerschein beantragen”
Pflicht oder ODL e ,Visum beantragen”
Ereignis im

) Verwaltung C
Leben des 6DL 8

* ,Pass beantragen”
* ,Pass verldngern”

Burgers

ool | Verwaltung D

Abbildung 2: Verwaltungszugang iber One-Stop-Government (eigene Darstellung)

Die Umsetzung von One-Stop-Government-Ansétzen ist bereits heute durch den Stand der IKT prinzipiell
maglich, ohne dass erhebliche organisatorische Umstrukturierungen und Veranderungen der Zustandigkeiten
oder des Gebietszuschnitts der Verwaltungstrager zwingend erforderlich sind (vgl. Lenk 2004:85, von Lucke

2008:45).

2.3.2 Trennung von Front- und Back-Office

Traditionell Gbernehmen Behdrden als Leistungsersteller auch deren Vertrieb (vgl. von Lucke 2008:47). Dazu
betreiben sie eigene Vertriebskanale und setzten jeweils Personalressourcen ein. Das Organisationspotential
der Informationstechnik legt zur Realisierung der Ideen des One-Stop-Government eine Organisationsstruktur
nahe, die die Produktion gedanklich und organisatorisch von der Distribution (Vertrieb) trennt.

Der Begriff Front-Office beschreibt Einrichtungen und Anwendungsprogramme (z.B. Online-Portale), die fur
den direkten Kundenkontakt genutzt werden und Uber die der Kunde sich Uber Verwaltungsdienstleistungen
informieren und diese auch direkt in Anspruch nehmen kann (vgl. Zechner 2007:461). Sie GUbernehmen den
eigentlichen Vertrieb der Leistungen an den Kunden. Dieses drickt sich auch in dem verwendeten Begriff der
«Vordergrundverwaltung" aus (z.B. von Lucke 2008:47). Beispiele fur Front-Offices sind Internet-Portale,
Birgeramter und Call-Center.

Der Begriff des Back-Office, auch ,Hintergrundverwaltung" genannt, fasst begrifflich den Bereich der
organisations- und verwaltungsinternen Prozesse und Arbeitsabldufe zusammen, die keinen Kundenkontakt
erfordern und so fir den Kunden nicht sichtbar sind (vgl. Schildhauer 2003:20, Zechner 2007:450).
Hier geschieht haufig die eigentliche Bearbeitung der Vorgange. Beispiele fir derartige Prozesse sind die
Bearbeitung von Antrdgen oder das Erstellen von Bescheiden. Das Konstrukt der Hintergrundverwaltung
ermdoglicht es, dass bestehende Verwaltungsstrukturen (zunachst) erhalten bleiben kdnnen und erst bei Bedarf
nach und nach auf neue Wertschopfungsketten ausgerichtet werden kdnnen (vgl. von Lucke 2008:58).

Die beschriebene Trennung ermdglicht neue Formen der Dienstleistungserbringung, da ein Back-Office
beispielsweise die Leistung fur verschiedene Front-Offices Gbernehmen kann, ebenso, wie ein Front-Office
Verwaltungsleistungen mehrerer Back-Offices vertreiben kann. Diese Organisationsform macht die

Verwaltung erreichbarer fir ihre Kunden. Auféerdem prognostiziert Lenk eine integrierende Wirkung, indem
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die Bindelung von Dienstleistungen behdérden- und verwaltungsebenenibergreifend organisatorisch méglich
wird und der Kunde samtliche Aufgaben an einer Stelle erledigen kann (vgl. Lenk 2007:235).

Das Trennungsprinzip schafft somit die Organisationsstruktur fir den One-Stop-Gedanken und der Idee fir ein
Lebenslagenkonzept. Dieses Modell bewdhrt sich bereits in der Praxis, z.B. in Birgeramtern (vgl. von Lucke
2008:50).

Eine effiziente und effektive Zusammenarbeit und das durch das One-Stop-Government verfolgte Ziel,
Dienstleistungen der Verwaltung als Ganzes anzubieten, erfordert einen medienbruchfreien Informations-
austausch zwischen Front- und Back-Office — ihre entsprechende elektronische Vernetzung untereinander ist
somit Voraussetzung (vgl. Wimmer & Traunmiller 2005:143)". Ebenen- und behordenibergreifendes
integriertes und vernetztes E-Government wird nach Lenk zunehmend durch die Trennung in Front-Offices
und Back-Offices gekennzeichnet sein und so zu einer neuen Architektur fUhren, die ,die gewachsenen

Aufbaustrukturen Uberlagern, bzw. unterwandern® (Lenk 2007:235).

2.3.3 Multikanalansatz

Fur die Erbringung (hier im Sinne von Vertrieb) von &ffentlichen Dienstleistungen und die Kommunikations-
beziehung zwischen dem Kunden und der Verwaltung sind die Vertriebs- und Kommunikationskanéle von
entscheidender Bedeutung: Sie ermdglichen die gegenseitige Kontaktaufnahme, um Leistungen in Anspruch
zu nehmen oder sie zu erbringen. Man unterscheidet zwischen vier Kanaltypen: personlicher, telefonischer,
papierschriftlicher und elektronischer Kanal.

Der allgemeine Zugang zu offentlichen Dienstleistungen ist europaweit erklartes Ziel der offentlichen
Verwaltungen (EU-Kommission 2003:15). In Deutschland darf die Verwaltung aus sozialer Sicht und aus
Grinden des Gleichbehandlungsgrundsatzes aus Art. 3 GG niemanden vom Leistungszugang ausgrenzen oder
einschranken (vgl. Lassmann 2006:528f.). Alle Kanédle missen daher umfassend informieren, qualitativ
gleichwertig sein und alternativ nach freier Wahl des Birgers genutzt werden konnen. Eine Einschréankung der
Vertriebskanale z.B. auf die neuen Medien (Internet, E-Mail, etc.) wirden zur viel diskutierten digitalen
Spaltung fihren. Verschiedene nationale™ und européische®® Studien belegen, dass z.B. Senioren das Internet,
respektive die Informationstechnologie, unterdurchschnittlich oft nutzen und die Nutzung mit zunehmendem
Alter sinkt (vgl. (N)Onliner Atlas 2008:46ff., SeniorWatch 2002:51ff., i2010: EU-Kommission 2006:1). Wirde nur
das Internet als Vertriebskanal angeboten, kdnnte eine adressatenorientierte Dienstleistungserbringung, wie
sie das Lebenslagenkonzept anstrebt, nicht stattfinden, da viele Senioren diese Form des Zugangs verwehrt
bliebe. Der sicherzustellende allgemeine Zugang zur deutschen &ffentlichen Verwaltung erzwingt daher eine
Multikanalstrategie.

Dem elektronischen Kanal kommt hierbei eine besondere Bedeutung zu™, da durch ihn alle anderen
Vertriebskanale unterstitzt und auch zukinftige Vertriebskandle integriert werden kdnnen (vgl. von Lucke

2008:67). So kann ein Mitarbeiter beispielsweise idealtypisch auf den elektronischen Kanal zugreifen und fir

18 Wimmer und Traunmdller weisen darauf hin, dass diese Vernetzung der Verwaltung bzw. der verschiedenen Verwaltungsebenen eine
entsprechende Verwaltungskooperation impliziert. Daraus folgt, dass bestehende Rechtsgrundlagen eventuell zu Uberdenken/anzupassen

sind und dass dem Datenschutz eine besonders wichtige Bedeutung zukommt (vgl. Wimmer & Traunmiller 2005:148).
19 (N)Onliner Atlas 2008.
20 SeniorWatch 2002, i2010.

21 Ausfihrlich zur besonderen Bedeutung des elektronischen Kanals siehe von Lucke 2008:64ff.
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den Kunden, der per Telefon oder im personlichen Gesprdch sein Anliegen vortragt, die erforderlichen
Informationen einholen und Ubermitteln oder im Auftrag des Kunden Gber den elektronischen Kanal z.B. einen
Auftrag abwickeln. Der Mitarbeiter wird so zum Mittler Gber den persénlichen oder telefonischen Kanal
zwischen Birger und elektronischem Kanal. Auch papierschriftliche Dokumente konnen durch Scannen
digitalisiert werden und elektronisch bearbeitet werden. Elektronisch aufbereitete Daten, Informationen und

der Zugang zu Dienstleistungen kénnen so Uber alle Kanéle vertrieben werden.*

2.3.4 Integriertes E-Government

2.4

Die bisher in dieser Arbeit entwickelten Problemstellungen umreifl3en bereits wesentliche Teile der generellen
und sehr komplexen Herausforderungen, denen sich die 6ffentliche Verwaltung aktuell gegeniber sieht (vgl.
Abschnitt 2.2). Eine umfassende Losung scheint nur durch eine konsequente Vernetzung und Kooperation der
verschiedenen Verwaltungseinheiten mdglich.

Dem Leitbild einer nahtlosen Verwaltung (,seamless government") folgend, bei dem Verwaltungsebenen
sowie Organisations- und Zustandigkeitsgrenzen informationstechnisch Uberspielt werden (Lenk 2004:82ff.),
verfolgt integriertes E-Government das Ziel, diese Grenzen fir die Verwaltungskunden bei einem Verwaltungs-
kontakt (Anliegen oder Pflicht) irrelevant werden zu lassen. Integriertes E-Government unterscheidet drei
Integrationsformen (vgl. Briggemeier et al. 2007:75ff., Lenk 2004:83f.):

= Akteursintegration bzw. Front-Office-getriebene anliegensbezogene Integration
Leistungen werden nach Kundenbedirfnissen (z.B. nach Lebenslagen) im Front-Office gebindelt.

= Informationsintegration bzw. ressourcenbezogene Integration

Daten und Dokumente werden gemeinsam genutzt (data/ information sharing).

= Prozessintegration bzw. funktionale Integration
Ausgehend von einer prozessorientierten Sichtweise werden einzelne, wiederverwendbare Prozess-
teilschritte ,vor die Klammer gezogen" (z.B. Zahlvorgange). Getrennt ablaufende Geschéaftsprozesse

werden funktional integriert.
Wirkliche Effizienzvorteile werden erst durch alle drei Integrationsformen erreicht (vgl. Lenk 2004:84). Der
Betrachtungsrahmen dieser Arbeit konzentriert sich auf den Bereich des Front-Office, die Ubrigen beiden
Integrationsformen konnen deshalb hier nur randstandig Erwdhnung finden, da sie hauptsachlich im
Back-Office umzusetzen sind. Das Lebenslagenkonzept verfolgt im Rahmen der Akteursintegration ein
Geschdftsmodell, indem im Front-Office dhnlich wie in Reisebiros die Leistungen von vielen Anbietern
gebindelt und angeboten werden. Es ordnet sich entsprechend in die Front-Office-getriebene,

anliegensbezogene Integration ein.

Zwischenfazit

Die vorangestellten Konzepte bieten Uber das Vehikel der modernen IKT grundsétzlich die Méglichkeit, dass
die Verwaltung sich strukturell allein Uber elektronische Vernetzung (und idealerweise durchgehenden

Prozessketten) virtuell aus Sicht einer Bedarfslage, bzw. aus Sicht eines Aufgabenbindels (z.B. einer Lebens-

22 Losungsansatze fir eine derartige technische und organisatorische Kanalintegration bieten Hochleistungsportale (HPP), die derzeit in
Forschungs- und Entwicklungsaktivitaten durch die ,Forschungsgruppe HPP — Solutions for the Public Sector" untersucht werden
(www.fokus.fraunhofer.de/go/hpp). Umfassend zu Hochleistungsportalen fir die 6ffentliche Verwaltung und die technische Machbarkeit

siehe von Lucke 2008.
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lage) formt, ohne dass die Strukturen zwingend in einer realen physischen Struktur existieren mussen (vgl.
Daum 2003:25).

Die Verbindung des One-Stop-Government-Gedankens mit dem Modell der Trennung von Front- und
Back-Office ermdglicht eine Bindelung von Verwaltungsaufgaben, eine Reduzierung von Schnittstellen
zur Erhéhung der Kundenzufriedenheit, kurze Wege fir die Birger, zielgerichtete Angebote und minimale
Kontakterfordernisse (vgl. von Lucke 2008:58). Allerdings bleibt bei dieser anliegensbezogenen Integration
offen, nach welchen Strukturierungskriterien die Bindelung stattfinden soll und damit auch das
Kommunikationsproblem in der G2C/C2G-Beziehung dementsprechend noch ungelést. Das Kriterium der

Lebenslage bildet ein solches Strukturierungskriterium.
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3.1

Das Konzept Lebenslagen

Das Konzept von Lebenslagen

Die folgende Betrachtung grenzt sich von dem im Bereich der 6ffentlichen Verwaltung ebenfalls angewandten
,Lebenslagenkonzept" Otto Neuraths ab (Neurath 1931) — das ein Homonym, bzw. eine Aquivokation zu dem
in der vorliegenden Arbeit bearbeiteten Konzept darstellt. Trotz Gleichnamigkeit liegt Neuraths Denkansatz
eine andere Bedeutung zugrunde™. Das homnyme Konzept ful3t auf Neuraths Lebenslagentheorie aus dem
Jahr 1920, weiterentwickelt durch Gerhard Weisser (Weisser 1956). Es versucht, gesellschaftstrukturelle
Dimensionen mit den individuellen Aspekten im Leben einer Person zu verbinden. Eine ,Lebenslage"
bezeichnet dort das , Insgesamt der Mittel, die einem Menschen zur Verfigung stehen" (Meier Kressing & Husi
2002:22). Dem Konzept liegt die mehrdimensionale Erfassung der sozialen Lage eines Individuums
zur Definition des sozialen Lebensstandards zugrunde. Es findet entsprechend in der Armutsforschung
Anwendung.

Die vorliegende Arbeit behandelt dagegen die Behérden-Kunden-Kommunikation. Der homonyme Terminus
sLebenslage" wird als ein thematisches Strukturierungskriterium fir Verwaltungsleistungen verwandt.

Die Abgrenzung erscheint zur Kldrung der Begrifflichkeiten notwendig, da der aquivoke Begriff in der

Verwaltung mit beiden Bedeutungen Verwendung findet™.

Im Folgenden wird anhand einer Literaturanalyse die theoretische Abdeckung des Themas geklart. Eine
stichprobenartige Praxisanalyse lasst Rickschlusse auf das in der Praxis herrschende Konzeptverstandnis zu.
Im Anschluss werden die Anforderungen an ein Lebenslagenkonzept im Gesamtzusammenhang prasentiert

und diskutiert.

Literaturanalyse

Die aus der Verwaltungsmodernisierung ersichtliche Notwendigkeit, zunehmend kundenorientierterer Ansatze
fur die Erbringung offentlicher Dienstleistungen zu verfolgen, fihrte zu der Entwicklung verschiedener
Uberlegungen zum Lebenslagenkonzept (vgl. Trochidis et al. 2006:1).

Eine umfassende Analyse der interdisziplindren Literatur ergab, dass im Wesentlichen drei Betrachtungs-
perspektiven unterschieden werden kénnen, in denen sich die Autoren mit dem Konstrukt der ,Lebenslage®
auseinandersetzen, allerdings teilweise flieRende Ubergénge aufweisen. Eine differenzierte Zuordnung der
Autoren zu einzelnen Betrachtungsperspektiven ist daher aufgrund dieser Abgrenzungsproblematik nicht

eindeutig moglich.

23 Einen kurzen Uberblick zur Abgrenzung bieten Reinermann & Klewitz-Hommelsen 2003:25.

24 Beispielsweise tragt der aktuelle 3. Armuts- und Reichtumsbericht der Bundesregierung den Titel: ,Lebenslagen in Deutschland", bezieht
sich dabei aber auf die Definitionsvariante, wie sie auf Otto Neurath zuriickgeht. Andererseits beschreiben viele Verwaltungen ihr Online-

Informationsangebot als thematisch nach Lebenslagen sortiert und beziehen sich damit auf das hier zu analysierende Konzept.
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= Die grof3te Gruppe der untersuchten Autoren beschéftigt sich mit der technischen Dimension und der
elektronischen Umsetzbarkeit lebenslagenorientiert gebindelter Angebote, z.B. deren Realisierung Uber
ein elektronisches Portal®. Die Auseinandersetzung mit den technischen Méglichkeiten soll hier keine

nahere Betrachtung finden.

Eine weitere Gruppe betrachtet die Verbesserung des AufRenverhdltnisses der Verwaltung durch
Ausrichtung von Dienstleistungen, Informationen und Prozessen an den Bedirfnissen der Birger Gber die
Bildung von sogenannten Lebenslagen als Bindelungskriterium im Bereich des Front-Office.
Dabei steht die Dienstleistungsqualitat aus Sicht des Burgers und seine Zufriedenheit im Vordergrund,
nicht die Vereinfachung der verwaltungsinternen Prozesse: Die Aufbereitung der Informationen und
Leistungen fir den Kunden im Front-Office soll sich an den Birgerbedirfnissen orientieren und die
Verwaltungsstruktur ignoriert werden. Dieser Denkansatz ist Grundlage der Betrachtungsperspektive des

Lebenslagenkonzeptes dieser Arbeit.

Einige Autoren erkennen, dass diese Betrachtungsweise und die entsprechende Informations-
aufbereitung analog des Lebenslagenkonzeptes fir die Restrukturierung und Organisation der
verwaltungsinternen Prozesse und Abldufe genutzt werden kénnen (z.B. zur Generierung durchgehender
Geschaftsprozesse). Sie betrachten die Ausrichtung an Lebenslagen somit als mdglichen Ausgangspunkt
und Informationsquelle fir die Optimierung von Wertschopfungsketten und der effizienteren

Zusammenarbeit von Verwaltungseinheiten im Back-Office™.

Einigkeit besteht bei allen Autoren dariber, dass das Konzept 6ffentliche Dienstleistungen und Informationen
aus Sicht des Birgers betrachtet. Verwaltungsleistungen werden an ,Lebenslagen® ausgerichtet, anstatt — wie
traditionell — nach 6rtlichen und sachlichen Zustandigkeiten. Der Zweck von Lebenslagen wird darin gesehen,
den Buirger mit allen Dienstleistungen und Informationen zu versorgen, die fir die jeweilige Lebenslage
relevant sind, indem seine Bedirfnisse mit diesen Angeboten in Ubereinstimmung gebracht werden. Die
Komplexitdt des Verwaltungsapparats soll ihm zu seiner Entlastung (,Behdrdenrallye™) verborgen bleiben.

Unkonkret bleibt bisher in der Literatur, welche einzelnen Anforderungen an Informations- und Leistungsbreite

sowie -tiefe zu stellen sind.

Um eine Ausrichtung von Informationen und Dienstleistungen an dem Strukturierungskriterium ,Lebenslagen®
vornehmen zu kdnnen, ist eine einheitliche Definition des Terminus erforderlich. Hier zeigt sich in der Literatur
ein substantielles Defizit: Es herrscht kein allgemeines Verstandnis. Es fehlt an einer allgemein anerkannten
Definition. Mehr noch: der Begriff ,Lebenslage" wird von einigen Autoren als Homonym fir die Bezeichnung
unterschiedlicher Konstrukte mit unterschiedlicher Semantik verwand. Hauptsdchlich finden sich die

folgenden:

25 2.B. Goudos & Peristeras & Tarabanis 2006, Leben & Bohane 2004, Pappa & Makropoulos 2004, Peristeras & Tarabanis 2006, Todorovski et

al. 2006:2ff. und Wimmer & Traunmuller 2005:138ff.

26 z.B. Daum 2003:24f., Weinberg & Gréassel 2004:12, von Lucke 2008:221, Reinermann 2003:194, Todorovski et al. 2006:1f., Tambouris et al.

2006:3, Tambouris & Tarabanis 2008:142, Wimmer & Traunmdller 2005:136, teilweise KGSt 2002:3.

27 z.B. Daum 2003:25ff., KGSt 2002:27, Wimmer & Traunmiller 2005:136ff.; Trochidis et al. 2006:234ff. Da diese Uberlegungen auf3erhalb des

Betrachtungsrahmens liegen, muss dieser Ansatz hier vernachléssigt werden.
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= Lebenslage als ,Problemdefinition" oder Ausdruck eines Bedirfnisses, d.h. als eine konkrete Situation

oder Ereignis im Leben eines Birgers™
= Lebenslagen als Set von Dienstleistungen® und damit eine tatsichliche Zusammenstellung von Services.

= Lebenslage als ,behérdliche Dienstleistungen, die in bestimmten Lebensumsténden benétigt werden®

(EU-Kommission 2003:Fn.12).
Dies fihrt zu einer divergierenden Verwendung des Begriffs Lebenslage.
Zwar existiert ein grundsatzliches Verstandnis Uber den Zweck von Lebenslagen, es mangelt aber an einer
ganzheitlichen Darstellung der theoretischen, substanziellen Grundlagen eines derartigen Konzeptes. Einzelne
Anforderungsfaktoren werden losgeldst von einem einheitlichen Konzeptverstédndnis angesprochen. Tabelle 1
im Anhang liefert einen Uberblick der in der Literatur postulierten Anforderungen, die in Abschnitt 3.2ff.

Grundlage der Betrachtung sind.

Bisherige Anwendung durch die 6ffentliche Verwaltung

Verschiedene Gebietskdrperschaften haben bereits begonnen, ihr Online-Verwaltungsangebot thematisch
nach Lebenslagen strukturiert anzubieten. Die Frage ist, ob sich aus den bisherigen Versuchen der Anwendung
durch die offentliche Verwaltung ein intuitiv verwendetes einheitliches Konzeptverstandnis ableiten lasst.
Diese ware dann gegeben, wenn die Praxisanalyse zeigte, dass die verschiedenen Gebietskérperschaften in der

bisherigen Umsetzung nach einheitlichen Strukturen, oder Kriterien vorgehen.

Dazu wurden stichprobenartig verschiedene Homepages der 6ffentlichen Verwaltung von Bund, Land und
Kommune untersucht und gemeinsame Kriterien und abweichende Handlungsweisen identifiziert. Tabelle 2 im
Anhang stellt die im Folgenden zusammengefassten Ergebnisse als Ubersicht dar.

Die Betrachtung der bisherigen Umsetzung zeigt ein sehr differenziertes Bild. Wahrend einige Homepages
bereits einem in sich schlissigen Konzept zu folgen scheinen®, lassen andere selbst homepageintern ein
einheitliches Vorgehen vermissen®. Im Vergleich lassen sich nur sehr wenige Gemeinsamkeiten erkennen:
Der Zugang wird Uber Begriffe, die als ,Lebenslagen" bezeichnet werden, bereitgestellt. Diese benennen
teilweise Bedirfnisse (,Umzug", ,Hochzeit"), teilweise Verwaltungsleistungen (,Fihrerschein"3*), Themen-
felder (,Tierhaltung und Jagd"*®) und teilweise Lebensabschnitte (,Jugendliche"). Die meisten Verwaltungen
bieten keine aufeinander aufbauenden Informationen (Kaskadierung) an.3* Der Birger wird nicht durch eine
Lebenslage geleitet, indem die Informationen und Leistungen beispielsweise schrittweise an sein Bedirfnis

angenéahert werden, obwohl dies teilweise durch elektronische Verknipfung (,Link") leicht umsetzbar ware®.

28 z.B. explizit: von Lucke 2008:218, Reinermann 2003:194, Wimmer & Traunmiller 2005:136, Vintar, Kunstelj & Leben zitiert in Todorovski et

al. 2006:1 und implizit: Daum 2003:24, Tambouris & Tarabanis 2008, Weinberg & Grassel 2005:12.
29 z.B. explizit: Tambouris & Tarabanis 2008:144, und implizit: Wimmer & Traunmdller 136f.
30 z.B. Service BW (Baden-Wirttemberg) / http://www.service-bw.de.
312.B. der Bund/www.bund.de.
32 siehe Speyer/www.speyer.de.
33 sieche Dortmund/www.domap.de.
34 z.B. Dortmund/www.domap.de, Speyer/www.speyer.de, Bund/www.bund.de, Rheinland-Pfalz/ www.verwaltung.rlp.de.

35 Baden-Wirttemberg zeigt hier bereits sehr gute Ansatze.
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Vielmehr findet sich in der Informationstiefe und -breite ein sehr heterogenes Bild, das auf keine einheitliche
inhaltliche Anforderungsdimension schlieRRen lasst. Teilweise wird der Kunde lediglich Uber die Verwaltungs-
leistung der jeweiligen Jurisdiktion informiert®®, ohne dass diese in einen Zusammenhang (z.B. mit den
Dienstleistungen anderer Verwaltungseinheiten) oder Ablauf gesetzt wird. An anderer Stelle hingegen erhalt
der Kunde umfassende behdrden- und ebenenibergreifende Informationen zu Leistungen und Handlungen,
die in seiner Situation erforderlich sind und wird teilweise bereits direkt an die fir ihn 6rtlich und sachlich
zusténdige Stelle weitergeleitet”. Dariiber hinausgehend bietet z.B. Baden-Wirttemberg seinen Kunden in der
Lebenslage ,Umzug" auch eine umfassende Checkliste mit Aktivitdten, die bei einem Umzug zu beachten sind
(z.B. Vereinbarung eines Abnahmetermins, Ab-/Ummeldung verschiedener privater Leistungsanbieter wie
Telefon, Zeitungsabonnements, etc.). Damit erhalt der Kunde auch Hilfestellungen fur Bereiche aufRerhalb des
eigentlichen Behérden-Kunden-Kontaktes.

Die formale Anforderungsdimension zeigt, dass die Verwaltungen versuchen, innerhalb ihres Internetauftritts
die Informationen nach einer formal einheitlichen Struktur aufzubauen, allerdings kann im Vergleich Gber die
verschiedenen Homepages kein einheitliches Format (z.B. in Form eines Steckbriefes) festgestellt werden.
Uber den Informationsgehalt hinaus bieten bisherige Internetauftritte kaum Méglichkeiten fir den Birger, im
Sinne des One-Stop-Government Gedankens Anspriche und Dienstleistungen direkt zu realisieren.
Verbreitung finden lediglich herunterladbare Formulare.

Es sind keine Rickschlisse auf ein einheitliches Konzeptverstandnis fir die Anwendung von Lebenslagen als

Strukturierungskriterium maglich.

Anforderungen an ein konsistentes Lebenslagenkonzept

Bisher existiert in der Literatur kein umfassender Anforderungskatalog an ein Lebenslagenkonzept. Im
Rahmen dieser Arbeit wird gefordert, dass ein konsistentes Lebenslagenkonzept bestimmten Erwartungs-
anforderungen entspricht. Der weitere Aufbau der Arbeit orientiert sich an den folgenden Punkten. Ein

Konzept muss

= das adressierte Problem und das zu erreichende Ziel klar definieren.
= Es mUssen die Pramissen und die Intention benannt sein, ebenso wie
= zentrale Konstrukte, deren Zusammenhang und Definition.

= Eine konzeptionell einheitliche Anwendung erfordert die Klarung der Anforderungen an die inhaltliche

Dimension (z.B. die Informationstiefe und -breite) und
= die formale Dimension (z.B. einheitliche Darstellungsweise) der Konstrukte.

= Bestenfalls bietet ein Konzept der &ffentlichen Verwaltung ein einheitliches Vorgehen zur Umsetzung

des Vorhabens und
= zeigt Barrieren/HUrden und Grenzen auf.
= Letztendlich muss das Konzept durch die Verwaltung realisierbar sein.
Die Erwartungsanforderungen misssen ebenso klar sein, wie der Rahmen des Méglichen. Dies bieten weder die

verfigbare Literatur noch die heutige Praxis.

36 z.B. Speyer/www.speyer.de.

37 z.B. Baden-Wirttemberg/www.service-bw.de, Bayern/www.baynet.de.
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3.3.1 Kunden-Verwaltungs-Kommunikation

Der Kontakt des Birgers mit der Verwaltung ist meist auf eine individuelle Bedarfslage, d.h. ein Bedirfnis, ein
Wunsch, ein Recht, eine Pflicht oder ein Ereignis im Leben des Birgers, zurickzufihren. Grundsatzlich tritt ein
Umstand ein, der ein Handeln erfordert, um ein bestimmtes Ziel zu erreichen. Wie das Ziel erreicht werden
kann, d.h. welche Dienstleistungen der Birger wo, wann und wie anstoRen muss und welche Informationen
und Dokumente er dafiir bendtigt, weild er meistens nicht (vgl. Leben & Bohane 2003:25, vgl. KGSt 2002:30),
weil er die Verwaltungsstrukturen und deren Zusténdigkeiten nicht kennt. Den Birger interessiert vorrangig
die Lésung seines Problems und dies mit méglichst geringem Aufwand (vgl. Kubicek & Hagen 2000:2) — der
Prozess zur Zielerreichung wird haufig als lastig empfunden, weil er nicht im Interessenbereich des Birgers

liegt (vgl. Abbildung 3).

Kenntnisbereich Primares
des Burgers BUrgerinteresse

Bediirfnis,
Wunsch, Recht,
Pflicht oder | Blackbox —_—

Ereignis im
Leben des

l ?
| r
:
Blirgers |
|
|
|
|

* Ich will Auto fahren

* Ich will nach Australien verreisen
* Wir bekommen ein Kind

* Wir wollen heiraten

Abbildung 3: Birgerbedirfnis aus Birgerperspektive (eigene Darstellung)

Im Regelfall beginnt der Birger zundchst, die von ihm bendtigten Informationen zu sammeln, indem er
Menschen aus seinem Umfeld befragt, die er als ,Menschen mit Erfahrungen® einschatzt, um sein Problem zu
I6sen (vgl. Briggemeier et al. 2006:32). Wie schnell er dabei Zugang zu der von ihm angestrebten Lésung
erhédlt, hangt dabei vom Erfahrungswissen der erstbefragten Person ab und ist daher unbestimmbar und
stochastisch. Auch bei einem direkten Ansteuern einer verfigbaren Verwaltungseinheit erscheint es aufgrund
der hohen Fragmentierung der Verwaltung durchaus wahrscheinlich, dass die zuerst angesprochene Behorde
fir sein Problem nicht zusténdig ist. Es sollte erwartet werden kénnen, dass die Behorde dem Birger in diesem
Fall zumindest die zustandige Stelle nennt.

Die Verwaltungsstruktur ist historisch gewachsen sowie funktions-, bzw. aufgabenorientiert organisiert
(,Organigrammkastchen"). Die Aufbau- und Ablauforganisation folgt der Gesetzgebung und Aufgabenstellung
und lasst die BedUrfnisse der Birger meist aufder Acht (vgl. Daum 2003:24). Indem Anliegen (z.B. Bau-
genehmigungen) gemafd dem Prinzip der Arbeitsteilung in Einzelgesuche aufgeteilt werden, nimmt jede
Verwaltung die Adressaten ihres Handelns in der Regel nur ausschnittsweise im Rahmen ihrer 6rtlichen und

sachlichen Zustandigkeiten wahr und berat (oder konfrontiert) sie mit spezifischen Informationen und
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Anforderungen aus ihrer jeweils eingeschrankten Sicht — einer ,Schie8scharten-Sicht" (Briggemeier 2010: 96).
Die Verwaltung gewahrleistet so zwar einen hohen Grad an Spezialisierung und Expertenwissen, birdet damit
aber den Koordinationsaufwand und das -risiko des Prozesses ihren Kunden auf (vgl. Schedler & Proeller
2006:122).

Aufgrund des Fehlens kundenorientierter behdrden- und verwaltungsebenenibergreifender Angebote fungiert
der Birger in der jetzigen Praxis als ,,Prozessmanager": Er kombiniert ad hoc die Informationen verschiedener
Verwaltungseinheiten und -ebenen zu einem Ganzen, ordnet die relevanten Verwaltungsdienstleistungen
seinen Bedurfnissen zu und koordiniert den Gesamtgeschta'ftsprozess38 ohne nennenswerte Unterstitzung
seitens der Verwaltung zu erhalten (vgl. Daum 2003:24; Peristeras & Tarabanis 2006:2). Der einzelne Birger
realisiert damit eine Leistung, die als Erwartungshaltung an eine kundenorientierte Verwaltung zu formulieren

ist (vgl. Abbildung 4).

Kenntnisbereich Primares
des Biirgers Burgerinteresse

Bedrfnis,
Wunsch, Recht,
Pflicht oder

Ereignis im
Leben des
Burgers

* Ich will Auto fahren
* Ich will nach Australien verreisen
* Ich bin pflegebedtirftig

|
|
|
|
i
|
Fit
|
|
|
|
:
|
|
|

Kommunalbehorde 1
Privater [ ([

Sektor

z.B.

Kreditinstitut,
Telefonanbieter,
Fahrschule,
Steuerberater,
Umzugsunternehmen

Bundesbehorde

PDL

Abbildung 4: Prozesskoordination durch den Birger (eigene Darstellung)

38 Unter einem Gesamtgeschaftsprozess wird hier eine Abfolge von Handlungen, beginnend bei der Auslésung des Geschaftsprozesses (z.B.
durch ein Ereignis, Problem, Anliegen, Wunsch) Uber die dazu notwendigen Arbeits-/ Handlungsschritte hin zu dessen Beendigung

(Zielerreichung) verstanden.
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Aus Birgersicht bedarf die Durchfihrung des Gesamtprozesses auch die Einbeziehung Dritter (z.B. des
Privatsektors). Ein Beispiel: Ein Kunde hat den Wunsch, ein Auto zu fahren. Er bendétigt nun einerseits das
Sachgut ,Auto®, aber aufgrund einer gesetzlichen Regelung auch zwingend einen Fihrerschein (ODL) und
wenn er diesen noch nicht hat, benétigt er auch die private Dienstleistung (PDL) einer Fahrschule und muss
sich vorher bei der Polizei anmelden (ODL). Gegebenenfalls muss er das Auto auch ordnungsgeméf an- oder
ummelden (ODL).

Je mehr verschiedene Stellen (6ffentliche, halb-6ffentliche, nonprofit und/oder private) in diesem Prozess
involviert sind, desto hoher ist der Koordinations- und Zeitaufwand (sog. ,Lastigkeitsfaktor") des Birgers und
desto wahrscheinlicher ist seine Unzufriedenheit und Frustration, auch weil er sein Anliegen sténdig erneut
vorbringen und erklaren muss. Aus Birgersicht kann dies schnell zu einem negativen Image des 6ffentlichen
Sektors beitragen.

Vor dem Hintergrund der hohen Fragmentierung und Komplexitdt des Leistungsportfolios der Verwaltung
stellt eine Koordination erforderlicher Leistungen durch den Birger also eine offensichtlich suboptimale und
nicht kundenorientierte Lésung dar. Immer noch werden ganzheitliche Problemlésungen aufgrund der
Organisation des Systems behindert (vgl. Schedler & Proeller 2006:122).%°

Die fragmentierten Verwaltungsstrukturen fihren haufig dazu, dass Daten mehrfach erfasst und redundant
gespeichert werden, unnétige und teure Doppelarbeit entsteht und sogar nicht Gbereinstimmende Datensatze

verursacht werden (vgl. von Lucke 2008:43).%°

Ein suboptimal koordinierter und kombinierter Prozess hat
zur Folge, dass Dienstleistungen nicht effektiv und effizient erbracht werden, auch, da die Qualitat vieler
offentlicher Dienstleistungen von der Mitarbeit der Kunden abhangt (vgl. Bogumil & Jann 2005:198).

Eine bedirfnisorientiertere Ausrichtung und die frihzeitige Adressierung der Kundenprobleme kénnen
wichtige Praventiveffekte und wirksamere Leistungen bewirken, z.B. in Bezug auf die Zielgruppe der Senioren,
die haufig Leistungen des Sozial- und Pflegebereichs benétigen.

Mittelfristig sind finanzielle Einsparungen und die Verhinderung unnétiger Mehrausgaben wahrscheinlich (vgl.
KGSt 2002:4), z.B. indem eine verfrihte Heimunterbringung verhindert wird.

Die Idee des One-Stop-Government adressiert dieses Problem zwar, |dsst aber die Frage offen, wie, d.h. nach

welchem Kriterium, die relevanten Verwaltungsdienstleistungen den Kundenbedirfnissen zugeordnet werden

sollen.

Zusammenfassend stellt sich das Problem der Birger-Verwaltung-Kommunikation daher wie folgt dar: Der
Burger ist sich seines Gesamtproblems (Bedirfnis) bewusst, kennt aber den Weg zu dessen Losung nicht und
ist auch primar lediglich an der Lésung und nicht an den zur Realisierung erforderlichen Einzelleistungen
interessiert. Die Behorden der verschiedenen Verwaltungsebenen kennen zwar (und i.d.R. ausschlief3lich)
die von ihnen zu bearbeitenden Prozessschritte und die im Rahmen ihrer Zustéandigkeiten angebotenen

offentlichen Dienstleistungen, nicht aber deren Abhangigkeiten von oder Auswirkungen auf andere Dienst-

39 Teilweise wird dieses Problem mit der Schaffung von Birgeramtern bereits adressiert.

40 Hier ist auf einen Konflikt hinzuweisen: Teilweise ist eine redundante und unabhangige Datenspeicherung verschiedener Behérden
durchaus gewollt: Der ,gldserne Birger" ist unerwinscht. RoBnagel, Hornung und Knopp merken die Beachtung verfassungsrechtliche
Aspekte bei der strategischen Planung von E-Government an. Insbesondere beim ,Umgang mit personenbezogenen Daten (...) [ist] die
informationelle Selbstbestimmung mit ihren Ausformungen (Erforderlichkeit, Zweckbindung und Zweckbegrenzung, informationelle
Gewaltenteilung, Verbot von Profilbildungen, Transparenz, Datenvermeidung und Datensparsamkeit, staatliche Schutzpflichten) zu

beachten" (RofRnagel, Hornung & Knopp 2008:12).
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leistungen. Die Verwaltung gliedert die Teilleistungen nicht in einen Gesamtgeschédftsprozess ein, weil das
System aufgaben- und nicht wie zunehmend gefordert prozessorientiert ist*'. Die Ubersicht Gber den Ablauf
des Gesamtgeschéftsprozesses und die relevanten Prozessschritte fehlt Kunden und Verwaltung. Es bedarf
somit eines Kriteriums, das beide Sichten vereint (auch Matching oder Mapping genannt). Dieses Mapping soll
im Lebenslagenkonzept die Lebenslage bilden, indem sie als Intermediar zwischen Birger- und Verwaltungs-

perspektive fungiert und beide Perspektiven zusammen bringt.

Pramissen und Intention

Die Ubergeordnete Préamisse des Lebenslagenkonzeptes als Teil einer kundenorientierten Verwaltungs-
modernisierung ist es, den Birger in seiner diffusen Alltagssituation abzuholen und durch diese gesamte
Lebenslage zu leiten, indem er Uber alle relevanten Aspekte und Handlungen — aber auch Handlungsoptionen
(vgl. von Lucke 2008:221) — informiert wird. Wo mdglich, kann der Birger die Leistungen auch
direkt beantragen. Er soll Informationen und Leistungen aus einer Hand erhalten, indem ,IT systems of the
participating government agencies then co-operate (i.e. interoperate) for the seamless delivery of the
e-service" (IDABC 2003:4). Das Konstrukt der Lebenslage soll wie eine Art Vermittler zwischen Kunden-
bedirfnis und entsprechenden Leistungen fungieren und den Kunden zu seinem eigentlichen Ziel fihren.
Idealtypisch werden die Bedirfnisse und Probleme, die innerhalb einer Lebenslage bestehen, abschlieRend
befriedigt bzw. gel6st (vgl. Tambouris & Tarabanis 2008:141f.).

Primére Intention ist dabei die Erhdhung der Dienstleistungs- und Servicequalitat (vgl. Peristeras & Tarabanis
2006:2; Goudos, Peristeras & Tarabanis 2006:2) und die Zufriedenheit der Zielgruppen bzw. der Verwaltungs-
kunden (vgl. KGSt 2002:3, Informationsbiro NRW 2007). Das Konzept regelt daher, wie die Verwaltung dem
Kunden ihr Angebot offeriert. Zusatzlich steigert die Ausrichtung an konkreten Bedirfnissen, Problemen etc.
auch die Wirksamkeit von MafRnahmen und kann so mittelfristig sogar zu Einsparungen fihren (vgl. von Lucke
2008:220, KGSt 2002:4). Die gezielte Informationsabgabe an den Birger kénnte den Publikumsverkehr durch
die Vermeidung von Mehrfachanfragen deutlich reduzieren. Es liegt also auch im Interesse der Verwaltung,

bedirfnis- und problemorientierte Informationen anzubieten.

Auf der Organisationsebene sind einzelne Leistungen sinnvoll zusammenzustellen und intelligent miteinander
zu vernetzten. Daneben muss in logischer Konsequenz auch die Bereitschaft der Anbieter bestehen, ihre
Leistungen in eine Vernetzung zu integrieren (vgl. von Lucke 2008:221). Die Verwaltung muss Produkte
als Voraussetzung hierfir so aufbereiten, dass sie bestimmten Lebenslagen zugeordnet und gleichzeitig
die Leistungsproduktion entsprechend prozessorientiert angepasst werden kann. Dieser auf3erhalb des
Betrachtungsrahmens der Arbeit liegender Bereich bedarf zur Vervollstandigung eines Lebenslagenkonzeptes
weiterer Forschung im Bereich der Back-Office-Organisation. Relevanz fir das Lebenslagenkonzept
bilden allerdings aktuelle Forschungs- und Entwicklungsaktivitdten des Vorhabens ,Verbund Internet-
portale/ Zustandigkeitsfinder® im Rahmen des Aktionsplans Deutschland Online. Der verzeichnisbasierte
Zustandigkeitsfinder (VZF) strukturiert die Leistungen fir eine Back-Office-Integration, indem auf vier

Verzeichnisse zurickgegriffen wird: In einem Leistungsverzeichnis befinden sich Angaben zu einer gesuchten

41 Die Notwendigkeit einer prozessorientierten Verwaltung sowie entsprechende Ldsungsansatze im Rahmen von service-orientierten
Architekturen werden in der Literatur bereits umfassend diskutiert. Anstatt vieler siehe Becker et al. 2005, Brunzel 2007:110f., Hill, Krcmar &

Rombach 2008:9 und Tschichholz & Fox 2007:133ff.
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Leistung, ein Einrichtungsverzeichnis liefert die zustandigen Stellen, ein Gebietskdrperschaftsverzeichnis halt
Informationen zur 6rtlichen Zustandigkeiten bereit und in einem Zustandigkeitsverzeichnis sind die Beziehung
der ersten drei Verzeichnisse hinterlegt, sodass ermittelt werden kann, wer fir ein bestimmtes Anliegen
zustandig ist (von Lucke & Klessmann 2008:4). Damit liefern die Forschungsaktivitdten des VZF fundamentale
Arbeiten, die eine technische und organisatorische Zuordnung der Zustandigkeiten fir verschiedene
Leistungen zu einer Lebenslage an ,einem Stop" grundsatzlich erméglichen.*

Fir die weiteren AusfGhrungen wird eine entsprechende Zuordnungsfahigkeit und -bereitschaft seitens der

Verwaltung vorausgesetzt.

Die folgenden Uberlegungen eines Lésungsansatzes implizieren, dass samtliche Informationen und Dienst-
leistungen IT-gestitzt nach einer bestimmten Struktur (hier dem Lebenslagenkonzept) elektronisch
aufbereitet werden. Die Mdglichkeiten der elektronischen Datenverarbeitung bieten einen deutlichen Vorteil
fur die Dienstleistungserbringung der &ffentlichen Verwaltung: Die meisten ihrer Dienstleistungen sind
immateriell und aus Informationen bestehende Services (z.B. Verwaltungsentscheidungen) (vgl. Briggemeier
et al. 2006:64). Derartige Informationen haben als Gut wesentliche Vorzige: Sie lassen sich unendlich
vervielféltigen und weitergeben, ohne dass der urspringliche Besitzer einen Verlust erleidet. Zudem kdnnen
sie ubiquitar verfigbar gemacht werden (vgl. Lenk 2004:40). Uber den elektronischen Kanal als Basiskanal fir
die Aufbereitung der erforderlichen Daten werden sie allen anderen Kanélen in gleicher Weise zuganglich
gemacht (vgl. Abschnitt 2.3.3). Damit wird der Forderung entsprochen, dass der Zugang (hier Gber Lebensla-
gen) sowohl an elektronisch-virtuellen als auch physisch-realen Stellen ermdglicht wird (vgl. Reinermann

2003:194, Daum 2003:1).

Zentrale Konstrukte

Die Literaturanalyse zeigte, dass der Begriff ,Lebenslage™ fir unterschiedliche Konstrukte unterschiedlicher
Bedeutung verwand wird (vgl. Abschnitt 3.1.). Nachfolgend werden relevante Konstrukte und ihre Bedeutung
erldutert sowie eine klare Nomenklatur entwickelt.

Da ein Lebenslagenkonzept die Behdrden-Birger-Kommunikation (vgl. Reinermann & Klewitz-Hommelsen
2003:25) und damit das Verhaltnis zwischen den Kunden und der Verwaltung betrifft, bietet es sich an, die
Interaktionsbeziehungen anhand von Kommunikationsphasen aus bilateraler Sicht zu verdeutlichen.

In der Literatur werden verschiedene Phasenmodelle beschrieben®’. Lenk bietet ein Phasenmodell speziell fir

die Birger-Verwaltungs-Beziehung (vgl. Lenk 2002a:5, Lenk 2002b:66f.), an das im Folgenden angelehnt wird.

42 Weitere relevante Grundlagen zu einer Back-Office-Integration, die die technische Basis der Umsetzung des Lebenslagenkonzeptes bilden,
sind unter anderem folgende: Mit ,Deutschland Online Infrastruktur® (DOI), einem von sechs priorisierten Vorhaben im Rahmen des
Aktionsplans ,Deutschland Online", wird das Problem adressiert, dass nicht jede Behérde eine andere Behorde auf elektronischem Weg
zuverlassig, einfach und sicher erreichen kann. DOI hat eine effiziente Netzinfrastruktur zum Ziel, mit der die standardisierte und flachende-
ckende Verbindung der Verwaltungsnetze sichergestellt wird (http://www.deutschland-online.de > Vorhaben > Vorhaben des Aktionsplans >
Infrastruktur). DarUber hinaus bildet das Deutsches Verwaltungsdiensteverzeichnis (DVDV) eine fach- und ebenenibergreifende Infrastruk-
turkomponente, die die konkreten technischen Verbindungsparameter von Online-Diensten, z.B. Payment-Diensten bereit hélt, die zur
Nutzung von Online-Diensten bendtigt werden (www.dvdv.de). Weitere Grundlagen werden durch das E-Government 2.0-Vorhaben
JIdentifizierung" mit der Bereitstellung des neuen Personalausweises (nPA) (vgl. BMI 2006b:20), sowie dem Vorhaben ,Kommunikation" mit

der Schaffung einer sicheren elektronischen Zustelladresse (Burgerportale, De-Mail) (vgl. BMI 2006b:21) geschaffen.

43 Fir einen Uberblick siehe Wimmer & Tambouris 2002:8ff.
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In einer vorgelagerten Bewusstwerdungsphase erkennt ein potentieller Verwaltungskunde, dass fir sein
spezielles Anliegen (seine Bedarfslage) ein Kontakt mit der Verwaltung notwendig und/oder sinnvoll sein
konnte.

In der Identifikationsphase sucht er den passenden Zugang zur 6ffentlichen Verwaltung und wird haufig auf das
Problem der fur ihn fehlenden Transparenz von Strukturen und Zustandigkeiten des Verwaltungsbetriebes
treffen. Ein Identifikationskriterium (Lebenslage), das seine Bedarfslage représentiert, konnte dieses Problem
Uberbricken und den Zugang erleichtern.

Die erfolgreiche Identifikation des Verwaltungszugangs er6ffnet die Informationsphase. Hier erwartet
der Birger Was-Informationen, die ihm das Spektrum der angebotenen Leistungen oder — sofern er eine
Pflicht erfillen muss — die entsprechenden Erwartungshaltung vermitteln. Des Weiteren erwartet er
Wie-Informationen, die ihn Uber die Modi des Leistungsbezuges oder zu erfillenden Pflichten informieren,
d.h. wann, wo und was er gegebenenfalls beizubringen hat (vgl. Lenk 2002b:66) (generisches

Informations- und Dienstleistungsbindel).

An diese Phase kann sich eine Kontaktanbahnungsphase anschlieBen, in der der eigentliche Kontakt z.B. durch
Formulare vorbereitet wird.

In der Spezifizierungsphase** wird geklart, welche konkreten Verwaltungsleistungen der Birger fir sein
Anliegen benétigt, zu deren individueller Anpassung eine Interaktion zwischen Birger und Verwaltung
notwendig wird (personliches Informations- und Dienstleistungsbindel), wenn die Leistungen nicht fur alle
Burger standardmaRig gleich zutreffen (vgl. Streibl 1996:87).

In einer Vertragsschluss- und Abwicklungsphase werden die Leistungen beauftragt, bearbeitet und erbracht
(Vertragsschluss, eigentliche Vorgangsbearbeitung, Kundgabe des Ergebnisses*).

Daran schlie3t sich die Phase der Nachsorge an (z.B. Beobachtung von Pflegestufen und gegebenenfalls
Neueinstufung, Widerspruchsverfahren). Die Phase der Nachsorge wird in den folgenden Ausfihrungen nicht

bericksichtigt.

44 Lenk nennt diese Phasen Intake, Abschluss einer Servicevereinbarung im Sinne eines Metakontrakts und gegebenenfalls Verhandlungen

(vgl. Lenk 2002b:67).

45 Dies kann z.B. auch eine personenbezogene Dienstleistung oder ein Geldtransfer sein.
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Informations-
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Abbildung 5: Phasen der Biirger-Verwaltungs-Kommunikation (eigene Darstellung)

In Anlehnung an die Phasen konnen fir das Lebenslagenkonzept vier Konstrukte unterschieden werden:

= die reale Situation im Leben eines Birgers (Bedarfslage),
= ein Identifikationskriterium (Lebenslage)

= eine allgemeine Zusammenstellung relevanter Was- und Wie-Informationen und Leistungen (generisches

Informations- und Dienstleistungsbindel) und

= eine Zusammenstellung der fir den Birger passenden individuellen Informationen und Dienstleistungen,
die sein spezifisches Bedurfnis adressieren und 16sen (persénliches Informations- und Dienstleistungs-
bindel).

Konstrukt 1: Die Bedarfslage

Die Bedarfslage wird hier definiert als ein individuelles Bedirfnis, ein Wunsch, ein Recht, ein Ereignis oder eine
Pflicht des Birgers*, die sich in einer Phase oder einer Situation im Leben eines Birgers ergibt, und die ein
Bundel von Handlungen und Dienstleistungen (6ffentlich, halb-6ffentlich, nonprofit und/oder privat) und

Informationen erfordert. Eine Bedarfslage istimmer individuell und kann von hoher Komplexitat sein.

Eine umfassende Beschreibung aller notwendigen Handlungen zur Lésung bestimmter Bedirfnisse innerhalb
einer Bedarfslage kann aufgrund ihrer beschriebenen Komplexitdt und Individualitdt nicht gelingen. Bedarfs-
lagen eignen sich daher nicht als Kriterium, um Dienstleistungen auf den Birger auszurichten. Andererseits
liegen bestimmte Bedarfslagen mangels Tangierung der Buirger-Verwaltung-Beziehung aufRerhalb des
Interessenbereiches der 6ffentlichen Verwaltung (vgl. Tambouris & Tarabanis 2008:142f): Das Bedirfnis oder
der Wunsch, etwas trinken oder einen Urlaub innerhalb Deutschlands machen zu wollen, stellen zwar
Bedarfslagen dar, die ein Handeln, normalerweise aber nicht die Verwaltung als relevanten Akteur im
Interaktionsgeflecht erfordern. Einige Bedarfslagen sind also eindeutig dem privaten Regelungsbereich des

Burgers zuzuordnen, fir deren Befriedigung er keinen Verwaltungskontakt benétigt.

46 Im Folgenden wird zusammenfassend der Begriff Bedarf, bzw. Bedirfnis verwendet. Dieser schliet den Wunsch, das Recht, das Ereignis
oder die Pflicht mit ein.
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Konstrukt 2: Die Lebenslage
Bestimmendes Kriterium fir die Verwaltung zur Strukturierung ihres Kundenangebotes ist zumindest das
Vorhandensein einer ihr zuzuschreibenden Rolle im Akteursgeflecht. Durch bestimmte gesetzliche Regelungen
und Vorschriften (z.B. die Gewahrung von Leistungs- Lebenslagen
ansprichen und Rechten oder die Determinierung von

Pflichten) greift der Staat partiell in den privaten Regelungs-

bereich des Burgers ein. Dadurch wird zur Befriedigung einer /_ Bedarfslagen
Teilmenge der Bedarfslagen eine Interaktion mit der

Verwaltung notwendig, die auf Basis von Rechtsvorschriften

zudem mit dem BedUrfnis einhergehenden (oft ungeliebten)

Pflichten des Birgers verbunden ist. Die Verwaltung wird Abbildung 6: Lebenslagen als Teilmengen von

zum relevanten Akteur. Diese Teilmenge bilden die ,Lebens- ~Bedaifslagen (eigene Darstellung in Anlehnung an
lagen™*’ (siehe Abbildung 6). Tambouris & Tarabanis 2008:144)

Eine Lebenslage weist dementsprechend immer zwei Kriterien auf (vgl. Tambouris & Tarabanis 2008:143; in

Bezug auf das zweite Kriterium vgl. auch Wimmer & Traunmller 2005:136):

= Sie muss ein tatsachliches Bedurfnis des Burgers reprasentieren und

= ihre Regelung muss mindestens eine Verwaltungsleistung erfordern.
Aus dem ersten Kriterium folgt, dass ,Ich will Auto fahren" eine Lebenslage ist, ,FUhrerschein (beantragen)*
aber nicht, weil sich das Birgerbeduirfnis nicht in dem Fihrerschein, sondern im Autofahren manifestiert. Aus
dem zweiten Kriterium folgt, dass ,Ich will Auto fahren" keine Lebenslage ware, wenn z.B. ein Fihrerschein
gesetzlich nicht zwingend vorgeschrieben ware und der Birger ihn zur Befriedigung seines Bedirfnisses
dann nicht brauchte. Der Fihrerschein ist somit nicht die Lebenslage, sondern ein Teil der Losung des
Problems/BedUrfnisses innerhalb der Lebenslage. Ebenso ist bezogen auf die Zielgruppe der Senioren
.Pflegestufe (beantragen)" keine Lebenslage, sondern Teil der LOsung seines Problems der Pflege-
bedirftigkeit.
Aufgrund der oben genannten zwei einschréankenden Bedingungen sind Lebenslagen eine Teilmenge von
Bedarfslagen. Um mdglichst vielen, im Idealfall allen Birgern als Identifikationskriterium dienen zu kdnnen,
muissen sie abstrakt sein. Es ergibt sich folgende Definition fir eine Lebenslage: Eine Lebenslage ist die
abstrakte Bezeichnung eines BedUrfnisses, eines Wunsches, eines Rechts, eines Ereignisses oder einer Pflicht
des Birgers, die sich in einer Phase oder Situation im Leben des Birger ergibt, und die ein Set von Handlungen,
Dienstleistungen (6ffentlich, halb-6ffentlich, nonprofit und/oder privat) und Informationen und mindestens

eine Interaktion mit der 6ffentlichen Verwaltung erfordert.

47 Es wird darauf hingewiesen, dass etwaige Kritik an der Wortwahl des Begriffs ,Lebenslage" berechtigt ist, insbesondere, da der Begriff
intuitiv vom Burger anders — namlich eher im Sinne der Begriffsverwendung durch Otto Neurath — interpretiert wird. Im Rahmen dieser
Arbeit kann lediglich darauf hingewiesen werden, da die Literatur- und Praxisanalyse zeigt, dass der Begriff bereits etabliert ist. Somit wird

von einer bereits bestehenden Pfadabhéngigkeit ausgegangen.
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Komplexe Lebenslagen kénnen (missen aber nicht) zu besseren Ubersicht und zur leichteren Identifikation
in Lebensepisoden als Unterkategorien unterteilt werden (vgl. PWC 2001:9), um das Bedurfnis naher
einzugrenzen. Aus der Unterteilung kann resultieren, dass einige Lebensepisoden zwar relevant sind, aber
keinen Verwaltungskontakt erfordern. Im Sinne einer ganzheitlichen Betrachtung sind sie trotzdem relevanter
Teil der Lebenslage. Ein Beispiel fir Lebensepisoden: Die Lebenslage ,Umzug — Ich will umziehen®, kénnte
beispielsweise in die Lebensepisoden ,Ich will innerhalb meines Ortes umziehen", ,,...ins Ausland umziehen®,
»--.in ein betreutes Wohnen umziehen", ,...in ein Pflegeheim umziehen", aber auch ,vor dem Umzug" oder

»nach dem Umzug" etc. unterteilt werden.

Konstrukt 3: Das generisches Informations- und Dienstleistungsbiindel

Um die Bedirfnisse des Birgers in der Informationsphase zu befriedigen, muss die Verwaltung alle
wesentlichen Informationen und Dienstleistungen zusammenstellen, die mit der betreffenden Lebenslage
verbunden sind (vgl. Reinermann 2003:194) oder verbunden sein kénnen (Was- und Wie-Informationen). Diese
missen aus Kundensicht aufeinander abgestimmt sein. Die Summe der Leistungen wird im Rahmen dieser
Arbeit als generisches Informations- und Dienstleistungsbindel bezeichnet. Zentrale Aufgabe des Konstruktes

ist es, dem Burger die aufwandige Informationssuche abzunehmen.

Konstrukt 4: Das persénliche Informations- und Dienstleistungsbiindel

In diesem Schritt soll dem Birger — nach erfolgter Kldrung des Grundsatzlichen — eine angepasste Losungs-
zusammenstellung zur Befriedigung seines individuellen BedUrfnisses angeboten werden: Verwaltungs-
leistungen werden gezielt an den speziellen Anforderungen des Birgers ausgerichtet, erforderlichenfalls
missen diese Bedirfnisse und individuellen Situationen auch unter verschiedenen Varianten nachgefragter
Dienst-leistungen betrachtet werden (vgl. Todorovski et al. 2006:2, Tambouris et al. 2006:6, Tambouris &
Tarabanis 2008:143)*°. Dieses Gesamtkonstrukt wird hier als persénliches Informations- und Dienstleistungs-
bindel bezeichnet. Seine zentrale Aufgabe ist es, fir den Birger neben der Informationssuche auch den

beschriebenen Koordinationsaufwand zu vermeiden.

3.3.4 Inhaltliche Anforderungen an die Konstrukte

Im Folgenden ist zu kldren: Welche inhaltlichen Anforderungen stellt und benétigt der Birger bei
den jeweiligen Konstrukten und Phasen im Rahmen der Informations- und Dienstleistungsbreite sowie

entsprechende Tiefe?

48 vgl. hierzu Abschnitt 3.3.4.2 und 3.3.4.3, insbesondere die Ausfihrungen zu Standard- und Sonderleistungen. Auch Streibl 1996:87 und
163ff.
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Lebenslage

Eine inhaltliche Anforderung wurde bereits
erlautert: Eine Lebenslage muss in ihrer
Bezeichnung ein Birgerbedirfnis*® widerspiegeln,
das mindestens einen Verwaltungskontakt
impliziert. Individuelle Kriterien finden bei der
Definition von Lebenslagen keine Beriucksichti-
gung. Die Lebenslage als Identifikationskriterium
muss allgemein, abstrakt und objektiv gehalten
sein, um moglichst vielen Birgern die Moglichkeit

zu bieten abzuwadgen, ob die dahinterliegenden

Lebenslage/Lebensepisode: Ruhestand

Beschreibung: Mit dem Ubergang aus dem Berufsleben in
den Ruhestand &ndern sich in den meisten Féllen die bisher
gewohnten Lebensablaufe und Rahmenbedingungen
entscheidend. Wer im Ruhestand ist, muss sich neu
orientieren und sollte sich frihzeitig mit den Anderungen
befassen, die auf ihn zukommen.

Um sich bewusst auf den neuen Lebensabschnitt vorbereiten
zu kénnen, haben wir die wichtigsten Aspekte dieser
Lebenslage fir Sie zusammengestellt.

Schaukasten 1:  Lebenslage Ruhestand und Beschreibung

(www.service-bw.de)

Informationen fir ihre jeweiligen Situationen von Relevanz sind (vgl. von Lucke 2008:220).

Dennoch ist es mdglich, dass die Bezeichnung von verschiedenen Kunden unterschiedlich interpretiert werden,

denn die ,Reichhaltigkeit der Bedeutung von Information ist (...) keine feste, intersubjektiv konstante Grof3e.

Sie hangt vom Kontext ab, vom Wissen, Uber das ein Informationssubjekt bereits verfigt. Eine irgendwo

abgelegte Information (...) kann von jedem anders verstanden werden (...). Der Kontext gibt der Information

daher [erst] ihren Gehalt" (Lenk 2004:34). Deswegen tragt es zur leichteren und sichereren Identifikation durch

den Burger bei, wenn zusétzlich zur Bezeichnung (z.B. ,Ruhestand") auch eine Beschreibung des Kontextes

geliefert wird, die den Birger darauf hinweist, welche Informationen er erwarten kann, z.B. in Form von

Freitext (vgl. Todorovski et al. 2006:3). Der Schaukasten 1 bietet ein Beispiel des Landes Baden-Wirttemberg.

Bei der Auswahl und Definition von relevanten Lebenslagen dient das Leitbild ,von der Wiege bis zur Bahre"

(von Lucke 2008:219). Allerdings ist darauf zu achten, auch Birgerbedirfnisse, die sich zeitlich nicht direkt

in den Lebenslauf eines fiktiven Birgers einordnen lassen, wie z.B. die Steuer- und Abgabenpflicht, zu

bericksichtigen.

=
%
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Abbildung 7: Lebenslagen gemdy3 des fiktiven Lebenslaufs des Birgers (CFLTaskforce 2006:14f.)

49 Oder ein Wunsch, ein Recht, ein Ereignis oder eine Pflicht (vgl. FuBnote 46).

28

© Fraunhofer Institut FOKUS — Berlin, September 2010




Das Konzept Lebenslagen

3.3.4.1 Generisches Informations- und Dienstleistungsbindel

Informations- und Dienstleistungsbreite

Die Bedirfnisse innerhalb einer Lebenslage sind Ausgangspunkt fir die Ableitung der Informationen und
Dienstleistungen, die entsprechend den verfolgten konzeptionellen Zielen zusammengestellt werden mussen.
Bei der Informations- und Leistungsbreite zeigt sich ein Interessenkonflikt zwischen Birger und Verwaltung:
Aus Sicht des Birgers werden zur Losung des Gesamtgeschéftsprozesses haufig auch private Dienstleistungen
herangezogen werden missen (vgl. 3.3.1 und Abbildung 4). Naujokat und Eufinger konstatieren, dass ,in allen
Fallen (...) fir eine Situation sowohl &ffentlich-rechtliche als auch privatwirtschaftliche Informationen und
Dienstleistungen gewinscht [werden]" (Naujokat & Eufinger 2002:56). So ist aus Birgersicht beispielsweise in
der Lebenslage Pflegebedurftigkeit nicht nur relevant, welche finanziellen Hilfen der Staat anbietet, sondern
auch, von welchem privaten Pflegedienstleister die eigentlichen Leistungen bezogen werden kénnen, welche
Einkaufsmarkte in der Umgebung einen Lieferservice anbieten, welche Angebote es z.B. fir die Rubrik ,Essen
auf Radern" gibt. Mit anderen Worten: Den Buirger interessieren weitere Hilfsangebote aufSerhalb des

staatlichen Regelungsbereiches.

Fir den Kunden stellen Verwaltungsleistungen meist nur Sekundardienstleistungen dar, d.h. Dienstleistungen,
die andere Dienstleistungen oder Sachgiter (sogenannte Primardienstleistungen) begleiten, welche die
eigentliche Befriedigung des Kundenbedirfnisses bewirken (vgl. Meier & Piller 2001:10f.). Haufig sind
Verwaltungsleistungen sogar ,obligatorische Sekundarleistung", d.h. ohne sie kann der Birger als Kunde z.B.
ein anderes Produkt oder eine andere Dienstleistung nicht erwerben (vgl. Meier & Piller 2001:11). Beispiels-
weise braucht man zum Hausbau (Primarleistung) einen Baugenehmigung (Sekundarleistung). Primar-
dienstleistungen haben ,eine hohe Bedeutung in der Wahrnehmung des Kunden, da sie sein eigentliches
Bedirfnis befriedigen" (Meier & Piller 2001:10). Aus Kundensicht wirde daher eine umfassende Bedienung
seines (Primar-) BedUrfnisses und damit eine aus seiner Sicht umfassende Informationsbreite und -tiefe einen
echten Mehrwert bieten.

Aus Verwaltungssicht sind aber im Wesentlichen Informationen und Aktivitaten relevant, die ein Verwaltungs-
handeln erfordern, ,all other activities are normally outside of the interest of the public administration™
(Tambouris & Tarabanis 2008:142). Diese Aktivitdten bedienen nur einen Teil des Birgerbedirfnisses, namlich
den, der 6ffentlicher Dienstleistungen bedarf.

Ein Grundprinzip des Lebenslagenkonzeptes ist es, dass die Verwaltung sich dem Kunden als Ganzes
prasentiert. Statt verschiedene behérdliche Einrichtungen aufsuchen zu missen, soll der Birger alle
Informationen und Angebote im Front-Office aus einer Hand erhalten (vgl. von Lucke 2008:220). Damit die
Informationssuche fir den Birger entféllt, ist es erforderlich, alle lebenslagenrelevanten Leistungen von Bund,
Land und Kommune behérden- und ebenenibergreifend zusammenfassend darzustellen (vgl. Daum
2003:29ff., Tambouris et al. 2006:3, Tambouris & Tarabanis 2008:142, Weinberg & Grdssel 2004:12; Wimmer &
Traunmuller 2005:132ff.)

Winter weist aber richtig darauf hin, dass die Ausrichtung auf Lebenslagen der Birger bedingt, dass von einem
sehr weiten Verwaltungsbegriff auszugehen ist, der aus Birgersicht alle Stellen beinhaltet, mit denen der
Burger in der Burger-Verwaltung-Kommunikation zu tun hat und dementsprechend nicht nur die Angebote der
Gebietskorperschaften, sondern auch ,Sozialversicherungstrager, Kammern und andere 6ffentlich-rechtliche

Korperschaften™ (Winter 2000:173) umfassen und informativ einschlieRen sollte.
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Haufig bedingen o&ffentliche Dienstleistungen eine Interaktion des Birgers mit Dritten (halb-staatlich,
nonprofit oder privat), ohne die die 6ffentliche Dienstleistung nicht ausgefUhrt werden kann. Ein Beispiel bietet
die Pflicht des Burgers, ein Ausweisdokument zu besitzen. Hierzu muss ein Lichtbild eingereicht werden und
damit eine private Leistung bei dessen Erstellung in Anspruch genommen werden. Im Sinne eines reibungs-
losen Ablaufes ist es offensichtlich auch im Interesse der Verwaltung, dass der Birger diese Handlung vor der
eigentlichen Verwaltungsleistung ausfihrt.

Obwohl| der Bereich der privaten Dienstleistungserbringung normalerweise aufRerhalb des Verwaltungs-
handelns liegt, zeigt die bisherige Aufgabenwahrnehmung, dass es einige gesellschaftliche Teilbereiche und
-gruppen gibt, fir die der Staat einen besonderen Hilfestellungsbedarf und vor allem ein eigenes
staatliches/6ffentliches Interesse zeigt, Lebenslagen ganzheitlich zu bedienen und zu koordinieren. Beispiele
hierfir sind die ganzheitliche Einzelfallbearbeitung (Case-Management) im Bereich der Arbeitslosen-
vermittlung (relevant fir die Lebenslage ,Arbeitslosigkeit") oder auch die vom Land Berlin finanzierte
»Koordinierungs-stellen Rund ums Alter" (www.koordinierungsstellen-rundumsalter.de) (z.B. relevant fur die
Lebenslage ,Pflegebedirftigkeit"). Auch die vom Bundesgesetzgeber seit 2009 eingerichteten Pflegestitz-
punkte

(PfWG, § 93c), die mit der Pflegereform 2008 verabschiedet wurden, bilden einen solchen Bereich (Lebenslage
.Pflegebedurftigkeit").

Die inhaltlichen Anforderungen an Verwaltungshandeln richten sich also einerseits nach der gesellschaftlichen
Regelungs- und Koordinierungsrelevanz und dem Interesse von Politik und Verwaltung, andererseits ist es auch
denkbar, dass der Burger als individueller Auftraggeber die Forderung nach umfassenderen Informationen
in bestimmten Bereichen postuliert. Abgesehen von ebenen- und behdrdenibergreifenden Informationen
kann die Informations- und Leistungsbreite fir das generische Informations- und Dienstleistungsbindel

dementsprechend nicht pauschal festgelegt werden.
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Informations- und Dienstleistungstiefe
Unabhéngig davon, ob Angebote Dritter einzubeziehen sind, gilt in Bezug auf die Informationstiefe, dass
Informationen in der Informationsphase (vgl. Abbildung 5) allgemein zu formulieren sind, um einer méglichst

grofRen Gruppe von Birgern mit dhnlichen Bedirfnissen gerecht zu werden.

Um die minimale Informationstiefe in der Informationsphase zu ermitteln, muss die Verwaltung als Anwender
eines Lebenslagenkonzepts die ,BUrgerbrille aufsetzen" (Lenk 2002a:5) und sich fragen, wie detailliert die
Informationsaufbereitung aus Birgersicht gewiinscht und erforderlich erscheint.

Todorovski et al. identifizieren fir die Informationstiefe von Behdrdenleistungen in diesem Zusammenhang
folgende Anforderungen fir die Informationsphase:

Zuerst missten alle 6ffentlichen Dienstleistungen benannt sein, die der relevanten Lebenslage entspréchen.
Als zweites sollte jede dieser ODL fur den Birger so aufbereitet sein, dass er Uber alle zur Ausfihrung

relevanten Fakten informiert wirde. Dazu zahlen nach Todorovski et al.:

® Eine kurze Beschreibung der ODL z.B. in Form eines Freitextes,
= die Benennung des zustandigen Dienstleisters (Behdrde/Ansprechpartners),

= eine Liste der beizubringenden Dokumente (meist Antragsformular plus ,Unterstitzungs-/

Nachweisdokumente", wie z.B. Passbilder oder Ausweisdokumente),
= Angabe Uber den zu erwarteten Zeitaufwand fir den Birger,
= Angaben Uber einzuhaltende Fristen gemaf3 gesetzlicher Regelung,
= gegebenenfalls anfallende Kosten und
= Hinweise zu einschldgigen Rechtsnormen (Todorovski et al. 2006:3f.).
Ein gutes Beispiel fur eine entsprechende Aufbereitung findet sich auf den Seiten des Landes

Baden-Wirttemberg (www.service-bw.de).

Ergdnzend ist anzufigen, dass der Birger auch auf mégliche Varianten der Dienstleistungen und Handlungs-
optionen hinzuweisen ist, deren Fehlen die Verwaltung z.B. dem Vorwurf einer Bevormundung des Birgers
aussetzen konnte. Sofern die Angebote Dritter im generischen Informations- und Dienstleistungsbindel
einbezogen werden, ist die Angebotsdarstellung im Rahmen des rechtlich und technisch Mdglichen
entsprechend anzupassen. Beispielsweise wird es bei privaten Dienstleistungen nicht mdglich sein, auf

konkrete Anbieter zu verweisen, da die Verwaltung dem Neutralitdtsgebot unterliegt.

Damit der Birger wahrend der Informationsphase jederzeit die Moglichkeit hat, zwischen den einzelnen
Kanélen zu wechseln (beispielsweise sich zunachst im Internet informiert, zu einer konkreten Leistung aber
eine personliche, schriftliche oder telefonische Auskunft mochte), erfordert jede Phase der kaskadierten
Informationsaufbereitung einen entsprechenden Ansprechpartner. Idealtypisch mittels elektronischer
Unterstitzung (z.B. Uber die Abfrage der Postleitzahl), die das zustdndige Amt einschlieBlich der

entsprechenden  Kontaktdaten Uber einen elektronischen Zustandigkeitsfinder direkt ermittelt.
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Todorovski et al. sind auch dahingehend zu ergénzen, dass eine lebenslagenorientierte Ausrichtung
der Verwaltung bedingt, Leistungen und Informationen in einen Gesamtzusammenhang zu stellen. Die
notwendigen Leistungen und Handlungen dirfen dem Birger nicht wie Einzelteile eines Puzzles prasentiert
werden. Gerade der Koordinationsaufwand soll ja fir den Birger entfallen, indem er durch die Lebenslage
geleitet wird. Daher sind ergéanzend Angaben zur Abfolge und zum Zusammenhang der einzelnen Leistungen

zu fordern.

Sofern alle Burger in der jeweils betrachteten Lebenslage unabhangig von ihren individuellen Umstanden
standardisierte Ablaufe beachten missen — d.h. eine Art gréf3ter gemeinsamer Nenner vorhanden ist — sind
diese zwingend zu benennen. Das ist hdufig dann der Fall, wenn eine Lebenslage im Bereich der Verwaltungs-
leistungen lediglich sogenannter Standardleistungen bedarf, die unabhangig von der Person des Leistungs-
empfangers in jeweils gleicher Weise erbracht werden. Dazu zahlen beispielsweise melderechtliche Vorgange,
wie An-, Ab- und Ummeldung eines Wohnsitzes, Ausstellung von Personalausweisen, standesamtliche
Angelegenheiten, steuertechnische Vorgénge und ordnungsrechtliche Angelegenheiten®. Der Birger fragt
diese in einer bestimmten RegelmaRigkeit zu bestimmten Zeitpunkten im Leben nach (vgl. Daum 2002:47).
Eine individuelle Abstimmung der Leistungen auf die Bedirfnisse des Kunden ist generell nicht notwendig.
Einzig ungewiss ist das zeitliche Anfallen der Leistungsnachfrage durch den Birger (vgl. Streibl 1996:87).
Standardaufgaben erlauben daher eine hochgradig standardisierte, entindividualisierte und damit routine-
maflige Leistungserstellung, die im Voraus planbar ist (vgl. Streibl 1996:86f.). Die Verwaltung kann
dementsprechend exakte Informationen z.B. in Form von Verfahrensbeschreibungen erstellen und so auch
einen Ablauf der verschiedenen Aktivitdten innerhalb einer Lebenslage (z.B. Umzug, Heirat) generieren, wie er
fur fast jeden Burger zutrifft.

Briggemeier et al. (2006:65), Daum (2002:48) und Streibl (1996:86f. und 162ff.) weisen allerdings darauf hin,
dass neben Standardleistungen auch sogenannte Sonderleistungen, bzw. personenbezogen zugeschnittene
Dienstleistungen zu betrachten sind, die weniger regelméf3ig und in einer jeweils spezifischen Form benétigt
werden. Hierzu sind insbesondere Beratungs- und Unterstitzungsleistungen der Kommune in den Bereichen
Soziales (z.B. personliche und wirtschaftliche Hilfen fir besonders pflegebedirftige, kranke oder alte
Menschen), Jugend und Gesundheit zu zdhlen®. Bei Sonderleistungen bedingt das ,Vorliegen individuell
unterschiedlicher Problemlagen (...) eine burgerspezifische Leistungserstellung und macht eine
Standardisierung der Prozesse [Ablaufe] unmdglich" (Daum 2002:48; vgl. auch Streibl 1996:165). Sonder-
leistungen sind daher nicht nur ungewiss in Bezug auf den Nachfragezeitpunkt, sondern auch hinsichtlich der
individuellen Abstimmung der Leistung auf die spezifischen Bedirfnisse des Kunden (vgl. Streibl 1996:87).
Die Produktionseigenschaften von Sonderdienstleistungen beschrénken die Méoglichkeiten, Ablaufe und
Leistungen einiger Lebenslagen im Voraus zu planen und beschreibend festzulegen, weil sich der Ablauf der
einzelnen Leistungen, aber auch deren Zusammenhang aufgrund einer maglicherweise sehr individuellen

Ausgestaltung einer derartigen Festlegung entzieht.

50 Fir einen ausfihrlicheren Uberblick siehe Streibl 1996:162ff. und Daum 2002:47f.

51 Fir einen ausfihrlicheren Uberblick siehe Daum 2002:48.
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Statischer vs. flexibler Informationsgehalt

Generische Informations- und Leistungsbindel sind nicht als abgeschlossene, statische Biundel oder Pakete
zu betrachten, sondern als aufeinander aufbauende Informationen (Kaskadierung). Einige Informationen
und Dienstleistungen werden in mehreren Lebenslagen relevant und konnen sich somit in verschiedenen
Lebenslagen und -episoden wiederfinden.

Die Anforderung an den Informationsgehalt des generischen Bundels richtet sich auch nach gesetzlichen
Regelungen und Vorschriften (z.B. die Gewdhrung von Leistungsansprichen und Rechten), die die Interaktion
zwischen Birger und Verwaltung in der Lebenslage bedingen. Aufgrund der féderalen Strukturen, respektive
der eigenen Gesetzgebungs- und Regelungskompetenzen von Landern und Kommunen, kénnen die in einer
Lebenslage relevanten Handlungen — und damit die Inhalte im generischen Informations- und Dienstleistungs-
bindels — je nach regionaler Gesetzeslage und Zusténdigkeitsverteilung variieren. Der Informationsgehalt kann
daher regional flexibel sein. Landesgesetzlichen Regelungen kénnen in einem Bundesland X andere Anforde-
rungen und Abldufe fir die Lebenslage bedingen, als in einem Bundesland Y. Auch Gesetzesanderungen
beeinflussen den Informationsgehalt entsprechend. Von Lucke weist somit auch richtig darauf hin, dass
Lebenslagen und die ihnen immanenten Informationen, Handlungen und Dienstleistungen gepflegt und
fortgeschrieben werden missen (von Lucke 2008:222). Die elektronische Aufbereitung der Informationen auf
Basis standardisierter Informationsmodelle und Schnittstellen-Spezifikationen ermdglicht eine einfache

Verknipfung und dezentrale Wartung der Daten.**

Zielgruppenspezifikation
Aufgrund seines allgemeinen Charakters kann das generische Bindel lediglich ,FAQ type of answers"

(Todorovski et al. 2006:2), d.h. Regelfall-

Grad der Personalisierung/Spezifizierung

Losungen bieten, die fir den Birger
haufig ungenigend und erst durch eine

Spezifizierung an seine individuellen

Bedirfnisse in  einer  bestimmten

Generisches Persénliches
Lebenslage anpassbar sind®. Zu fordern Informations- und Zielgruppen- Informations- und
Dienstleistungsbiindel spezifikation Dienstleistungsbiindel

wdre eine feinkdrnigeren Zielgruppen-
einteilung®  (Sub-Zielgruppen) deren Abbildung 8: Spektrum des Personalisierungs- und Spezifizierungsgrades

Spezifikationsgrad durch die jeweiligen von Lebenslagen

Besonderheiten gepragt ist. Je nach Sub-Zielgruppe ergeben sich also Varianzen in den lebenslagen-
spezifischen Bedirfnissen. Die subjektive Wahrnehmung von Lebenslagen und damit auch die Erwartungs-
haltung an die Informationen innerhalb des generischen Informations- und Dienstleistungs-bindels gestalten
sich dabei sehr unterschiedlich (vgl. Mehlich 2002:103). Die Lebenslage ,Wohnen und Umzug" kann sich fir

einen Erwerbstatigen, einen Erwerbslosen und einen Senioren durchaus differenziert darstellen. Wéhrend der

52 Im Rahmen der Back-Office-Forschung ist zu erwéhnen, dass sich der verzeichnisbasierte Zustandigkeitsfinder mit seinen vier Verzeichnis-
sen im Standardisierungsprozess des XOV-Standards im Rahmen des Vorhabens von Deutschland Online ,Standardisierung" befindet

(www.fokus.fraunhofer.de/go/vzf).
53 vgl. folgenden Abschnitt 3.3.4.2, personliches Informations- und Dienstleistungsbindel.

54 Eine Ausnahme bilden die Ausfihrungen von J6rn von Lucke, der die Méglichkeit verschiedener Zielgruppen und ,Lagen" aufzeigt und in
dem Zusammenhang z.B. ,Wissenschaftslagen" fir die Zielgruppe der Wissenschaftler und , Auslanderlagen* fir Auslander nennt (von Lucke

2008:219).
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Erwerbstatige unter dieser Lebenslage maoglicherweise vorrangig Informationen Uber erforderliche Behérden-
kontakte melderechtlicher Art oder Hinweise zum Mietspiegel und Wohnungsangeboten etc. erwartet, kénnte
ein Erwerbsloser seine Bedarfslage ,Wohnen und Umzug" vielleicht eher aus existenzsichernder Sicht sehen
und Angebote und Leistungen in diesem Bereich, z.B. die Kostenibernahme durch das Arbeitsamt, erwarten.
Noch deutlicher wird aber das BedUrfnis an sub-zielgruppenrelevanter Information an der Zielgruppe der
Senioren, die mit der Lebenslage eventuell Ldsungen fir seniorengerechtes Wohnen, behindertengerechte
Wohnungen, Altersheime, Haushaltshilfen etc. verbinden — Leistungen, die fir ,Otto-Normalbirger" hochst-
wahrscheinlich (noch) irrelevant sind. Alle diese Optionen unter die allgemeine Lebenslage ,Wohnen und
Umzug" fr die Gbergeordnete Zielgruppe Birger gliedern zu wollen, wirde zu einer ,Informationsiberfillung"
fuhren. Die Ubersichtlichkeit ginge aufgrund des Strebens nach Vollstandigkeit verloren.

So erscheint es sinnvoll, die Zielgruppe ,Birger" in feinkdrnigere Sub-Zielgruppen zu unterteilen, respektive
Lebensabschnitte wie ,Jugendliche™ oder ,Senioren" als Ubergeordnete Ordnungsdimension einzufihren
(vgl. Weinberg & Gréssel 2004:12), um so ein Uberangebot jeweils nur partiell relevanter Informationen zu

vermeiden und ein zielgruppenspezifischeres Angebot sicher zu stellen (vgl. Abbildung 8).

Eine derartige Sub-Zielgruppenorientierung lasst sich auf verschiedenen Wegen erreichen. Drei zunachst
moglichst trennscharfe Ansédtze sind folgend exemplarisch skizziert. Langfristig ist vermutlich eine
Kombination dieser unterschiedlichen Herangehensweisen notwendig.

1. Orientierung an bestehenden Lebenslagenkatalogen L —
Eine erste Orientierung ist zu erreichen, indem be-
stehende Vorschlage fir Lebenslagen in Bezug auf die
bendtigten Informationen und Leistungen fur die [eliEiitsas

. . . . Dienstleistungen
jeweils relevante Sub-Zielgruppe ,durchspielt" =

Kinder/Jugendliche
3l Junge Erwachsene
3l Erwerbstatige
23 Rentner
3l Hochbetagte

Personalausweis beantragen

werden, diese um  sub-zielgruppenspezifische ; -
Kinderausweis beantragen

Lebensepisoden erganzt und mit relevanten SRS

Leistungen und Informationen angepasst werden.*® Arbeitsvermittlung

Anmeldung Grundschule

2. Expertenbefragungen Gesundheitsberatung

Seniorenticket der OPNV

Eine weitere Moglichkeit ist die Einbeziehung von

Standesamtlich heiraten

Experten fir die relevante Zielgruppe. Dies kénnen

. Abbildung 9:  Skizzierter Ansatz zur Determinierung der
z.B. Verbdnde, Interessenvertretungen oder auch

Zielgruppenrelevanz von ODL

bestehende Beratungsstellen sein, die Uber das

erforderliche Fachwissen verfigen und zugleich die Bedirfnisse und Nachfragesituation ihrer Klientel kennen.
Fur die Zielgruppe Senioren ist hier an die Wohlfahrtsverbande zu denken, die z.B. in Berlin durch die ,Koordi-
nierungsstellen Rund ums Alter" (www.koordinierungsstellen-rundumsalter.de) bereits Uber ein grofRes

Expertenwissen in Bezug auf die Beratung in Verwaltungsfragen und anderen relevanten Bereichen der

Privatwirtschaft verfigen.

55 Vorschlage fir relevante Lebenslagen fir die Ubergeordnete Zielgruppe Birger finden sich u. a. auf den Websites verschiedener
Gebietskérperschaften. Hier sind weiter entwickelte Portale Bayerns, Baden-Wirttembergs und Dortmund als Uberblick zu empfehlen. Im
Rahmen von Deutschland Online hat die Unterarbeitsgruppe ,Lagen® im Juli 2006 einen Vorschlag fir eine ,Sammlung von Lebenslagen und
Lebensepisoden*" fir die Plattform Bund.de erarbeitet (von Lucke et al. 2006; sieche Anhang 3), von der Firma net@value wurde ebenfalls ein

Vorschlag fir Lebenslagen fir Birger erarbeitet (www.lebenslagen.org, siehe Anhang 4).
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3. Dienstleistungen der Verwaltung auf Zielgruppenrelevanz hin iberpriifen

Hilfreich kann es auch sein, das Verwaltungsportfolio auf die jeweilige Zielgruppenrelevanz hin zu Gberprifen.
Hierbei konnen aktuelle Forschungen wie z.B. die Entwicklung eines Leistungskatalogs (LeiKa)*® im Rahmen
von Deutschland Online zukinftig hilfreich sein. Abbildung 9 skizziert einen derartigen Ansatz und zeigt
exemplarisch auf, dass einige Dienstleistungen nur fir bestimmte Zielgruppen relevant sind, andere hingegen

for alle.

3.3.4.2 Personliches Informations- und Dienstleistungsbindel

Das Lebenslagenkonzept unterliegt der Pramisse, dass der Birger Uber relevante Leistungen aus einer Hand
informiert wird und dem Grundziel, diese bei Bedarf auch direkt beantragen zu kénnen. Neben der technischen
Voraussetzung der Vernetzung aller bendtigten Verwaltungsleistungen (vgl. Wimmer & Traunmdller 2005:134;
Daum 2003:25; von Lucke 2004:52, von Lucke 2008:222) — die Back-Offices koordinieren den Prozess
untereinander und erstellen die Leistungen als Ganzes (vgl. IDABC 2003:4) — sind zuvor die individuell
passenden Leistungen fir den Birger zusammenzustellen. Fir Kunden, fir die die deskriptiven Regelfall-
Losungen der Standardfille mit ihrer begrenzten Reichweite nicht zutreffen, stellt sich dies fir eine
abschlieRende Lésung als unzureichend bzw. unpassend dar. Die direkte Beantragung einer Leistung, bzw.
eines Leistungsbindels setzt ihre exakte Anpassung an den spezifischen Bedarf des Birgers und damit die
Bericksichtigung der personlichen Umstande des Kunden voraus. Das in der Vorphase (Informationsphase)
noch generisch beschriebene Spektrum an Dienstleistungen erfordert also eine Personalisierung und
Interaktion zwischen Kunde und Dienstleistungsanbieter zur Herstellung einer Ubereinstimmung zwischen
individuellem Anliegen und verfigbarem Leistungsangebot (vgl. Lenk 2002b:67).

Dieser Matching-Prozess zur Eingrenzung der Handlungsoptionen des generischen Bindels muss als
personliches Bundel alle Prozessschritte (Teilleistungen) enthalten, die zur Gesamtlésung bendtigt werden.
Seine Inhalte (Informationen und Dienstleistungen) sind von verschiedenen Faktoren abhangig:

Auch personliche Umsténde (Profil) eines Birgers kdnnen die Zusammensetzung der spezifisch benétigten
Leistungen beeinflussen. So kann eine Dienstleistung nicht relevant sein, weil z.B. der Kunde die
Voraussetzung schon erfillt (bereits einen giltigen Fihrerschein besitzt und ihn in der Lebenslage
#Ich will Auto fahren" nicht beantragen muss). Andererseits kdnnen aber aufgrund persénlicher Umstéande
(z.B. Sonder-erlaubnis- und -ausstattung im Fall einer Behinderung) auch zusétzliche Leistungen anfallen, die
aufgrund der sonst ausufernden Komplexitat im generischen Bundel nicht alle bericksichtigt werden konnten.
Haufig besteht zwischen Leistungen eine Dependenz. Betrachtet man die Leistungen, die fir die Befriedigung
eines Bedirfnisses in einer Lebenslage relevant sind, als Workflow (Abfolge von Arbeitsschritten),
so beeinflussen zusatzliche oder wegfallende Leistungen, ob die Schritte des Workflows parallel oder
sequenziell ausgefihrt werden konnen (vgl. Trochidis et al. 2006:236ff., Tambouris et al. 2006:8).

Des Weiteren kdnnen auch die beizubringenden Dokumente (Unterstitzungs-/ Nachweisdokumente) variieren
(vgl. Todorovski et al. 2006:). Wahrend die standesamtliche Hochzeit beispielsweise fir die meisten deutschen

Paare formal gleich ablauft, werden andere Dokumente benétigt, sobald ein Partner Auslénder ist.

56 Ziel des Leistungskatalogs (LeiKa) ist die Entwicklung verwaltungsebenenibergreifender semantischer Standards, die die Leistungen der
Verwaltung bezeichnen. Er dient u.a. den Herausgebern &ffentlicher Portale als redaktionelle Hilfestellung und wird derzeit z.B. vom
Behordenfinder Deutschland (www.behordenfinder.de) verwendet. Der LeiKa ist ein Ergebnis der Arbeit der Deutschland-Online

Vorhabensgruppe "Verbund Internetportale / Zustandigkeitsfinder" (vgl. Nax 2008).
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Insbesondere bei offentlichen Dienstleistungen, die viele (Ausfihrungs-)Varianten implizieren, sind das
personliche Profil, bzw. die personlichen Umstande starke Einflussfaktoren auf die Zusammenstellung
spezifischer Informations- und Dienstleistungsbindel. Dies wird an der von auslandischen Birger — auch sie
nehmen individuelle Leistungen ab und sind daher ,Kunden" der deutschen Verwaltung — haufig nachgefragte
Dienstleistung ,Visum beantragen® deutlich: Visa existieren in vielen verschiedenen Varianten, die sich u.a.
nach dem Zweck des beabsichtigten Aufenthaltes unterscheiden und dementsprechend zu ihrer Beantragung
auch andersartige Unterstitzungs- und Nachweisdokumente erfordern.

Standardleistungen mit wenigen Varianten kdnnen Uber ein elektronisch unterstitztes ,Frage-Antwort-
Prinzip" teilweise Uber eine Art Entscheidungsbaum eingegrenzt werden, indem beispielsweise die méglichen
Sonderfalle abgefragt werden (,Ist die Braut oder der Brautigam auslandischer Staatsbirger?" — ja/nein, etc.).
So kann sichergestellt werden, dass die Dienstleistungen und der Ablauf fir den Kunden passen und
die Leistung direkt beantragt werden kann. Aufgrund der Komplexitdt und des Variantenreichtums der
Sonderleistungen ist es wahrscheinlich, dass eine Regelung Uber ein einfaches ,Frage-Antwort-Prinzip" hier
nicht maglich ist. Eine Interaktion bleibt in jedem Fall unumganglich, weil nicht nur geprift werden muss, ob
die Leistung das BedUrfnis befriedigen kann, sondern auch, ob der Birger fur die Leistung qualifiziert, bzw.

berechtigt ist.

Die Pramisse, Dienstleistungen aus einer Hand zu erbringen, kann durch das ,uno-actu-Prinzip* sogenannter
Jinteraktiver Dienstleistungen" eingeschrénkt sein. Interaktive Dienstleistungen erfolgen in enger Abstimmung
mit dem Kunden, sie erfordern daher einen hohen Interaktionsgrad. Uno-actu-Prinzip bedeutet, dass
Produktion und Distribution aufgrund der Nichtlagerfahigkeit der Leistung simultan erfolgen missen
(vgl. Briggemeier et al. 2006:65). Dies ist z.B. bei medizinischen Behandlungen und Pflegeleistungen der Fall.
Daraus folgt, dass der Kunde bei Produktion und Distribution anwesend sein muss. Eine autonome Einbindung
in einen automatisierten Workflow und damit die Einfiigung in ein passendes Bindel ist folglich nicht méglich.
Abzugrenzen dazu sind autonome Dienstleistungen, die weitgehend ohne die Einbindung des Kunden erbracht

werden koénnen.

3.3.5 Forderung nach formaler und struktureller Einheitlichkeit

Ein Lebenslagenkonzept, das den unterschiedlichen Verwaltungen des o6ffentlichen Sektors (Bund, Land,
Kommune) als kundenfreundliches Strukturierungskonzept fir ihre Dienstleistungsangebotsstruktur dienen
soll, bedingt auch Erwartungsanforderungen an eine birgerfreundliche Darstellung. Vor dem Hintergrund
einer anzustrebenden Einheitlichkeit und Vergleichbarkeit zwischen den regional und organisatorisch
verteilten Gebietskorperschaften sollte es Ziel sein, den einzelnen Konstrukten eine maglichst kongruente
Struktur zu geben, ohne dadurch bereits konkrete Inhalte festzulegen, die durch verschiedene Einflisse
durchaus variieren kénnen. Die Vorteile fir Kunden und Verwaltungsmitarbeiter wéren ein hoher Wieder-
erkennungswert und eine gute Vergleichbarkeit: Der Kunde (oder Verwaltungsmitarbeiter) muss sich nicht in
standig variierenden Strukturen zurechtfinden, sondern misste lediglich die neue Information aufnehmen.
Deshalb sollten die Konstrukte des Lebenslagenkonzeptes — gleich welcher Gebietskdrperschaft und gleich

welchen Themas (Umzug, Heiraten, etc.) — nach einheitlichen Kriterien aufgebaut sein.
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Fir das Identifikationskonstrukt der Lebenslage bedeutet dies, dass es formal nach einem gleichen Kriterium
benannt sein muss — némlich dem Birgerbedirfnis® in einer Situation oder Phase im Leben des Birgers — und
nicht mit Lebensabschnitten und Zielgruppen (z.B. ,Senior", ,Jugendliche"), Verwaltungsleistungen
(,,F[Jhrerschein“ss, .Personalausweis"*®) oder Themenfeldern (,Tierhaltung und Jagd“6°) vermengt werden
sollte. Standardisierungsansatze fir Lebenslagen werden auch international bereits diskutiert (vgl. IDABC
2003). Solange eine Lebenslage als die Bezeichnung eines Bedirfnisses definiert ist (vgl. Abschnitt 3.3.3), aus
dem Informationen und Dienstleistungen je nach nationalen und regionalen Anforderungen abgeleitet werden,

kann ihre Standardisierung einen erheblichen Vorteil fir eine kongruente Darstellung bieten.

Allerdings kann es hilfreich sein, neben dem Lebenslagenkonzept auch andere Strukturierungskriterien
anzubieten — beispielsweise Themenfelder, Zielgruppen oder auch Verwaltungsbereiche. Dadurch kénnen dem
BUrger zusatzliche Identifikationskriterien angeboten werden. Allerdings ist hier sorgféltig auf Uberlappungen

und Inkonsistenzen der verschiedenen Unterscheidungskriterien zu achten (vgl. Mehlich 2002:103).

Fur die Darstellung der generischen Informations- und Dienstleis- . .
= Allgemeine Informationen

tungsbindel sind formal kongruente Darstellungsweisen aus den =  Zusténdige Stelle
. Verfahrensablauf
gleichen Grinden erstrebenswert (Wiedererkennung, Vergleichbar- = Erforderliche Unterlagen

. Frist/Dauer

keit etc.). Dort wo einheitliche Inhaltskriterien es zulassen (z.B. bei «  Kosten/Leistung

der Beschreibung der einzelnen Dienstleistungen) sollte ein Lebens- " Sonstiges
. Rechtsgrundlage

lagenkonzept eine einheitliche Strukturvorlage (eine Art Steckbrief) = Freigabevermerk

fur die Aufbereitung der Informationen bieten. Bisher bietet die Praxis
Schaukasten 2: Kategorien der Verfahrens-

hierzu allerdings kaum Ansatze. Als Beispiel zeigt Schaukasten 2 beschreibung innerhalb einer Lebenslagen

einen Strukturierungsvorschlag, wie er auf der Homepage des Landes  im Land Baden-Wiirttemberg (www.service-

Baden-Wuirttemberg verwendet wird. bw.de)

Lenk bemerkt in Bezug auf die bisherige Birger-Verwaltungs-Kommunikation, dass besonders in den ersten
Phasen fir den Birger inhaltliche Probleme auftreten, da bei der Aufbereitung bislang eine Birgerperspektive
fehle. Dieses bezieht er aber nicht allein auf das Fehlen einer kundenorientierten Bindelung und damit einer
strukturellen Aufbereitung, sondern auch auf einen Mangel an kundenfreundlich sprachlicher Aufbereitung
(vgl. Lenk 2002a:7). Formal sollte daher neben der strukturellen, auch durchgehend auf die sprachliche
Verstandlichkeit im Sinne einer birgernahen Verwaltungssprache®™ geachtet werden, die wenig geldufige
Fachbegriffe vermeidet.

Fur die Aufbereitung des personlichen Informations- und Dienstleistungsbindel gelten die gleichen
Anforderungen, sofern es die Art der bendtigten Dienstleistungen zuldsst, was bei Standardleistungen

wahrscheinlich, bei Sonderleistungen aufgrund ihrer hohen Individualitdt eher unwahrscheinlich erscheint.

57 Oder ein Wunsch, ein Recht, ein Ereignis oder eine Pflicht (vgl. Ful3note 46 ).
58 Siehe Speyer (www.speyer.de).

59 Siehe Baden-Wirttemberg (www.service-bw.de).

60 Siehe Dortmund (www.domap.de).

61 Ausfihrliche Ausfihrungen zur Relevanz einer birgernahen Verwaltungssprache siehe Lambertz 1991:145ff, zur europdischen Relevanz

siehe Fluck & Blaha 2010).
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3.3.6 Strukturmodell des Konzepts

Kapitel 3.3.3ff. erlduterte die Konstrukte anhand der einzelnen Kommunikationsphasen. Hieraus lasst sich zur
Konzeptanwendung ein mogliches Vorgehen ableiten, dass sich an ihren Anforderungen orientiert und das der

Pramisse folgt, Dienstleistungen ,mit Blick durch die Burgerbrille" zu erbringen.

Das Lebenslagenkonzept soll die Birgerbedirfnisse mit den relevanten Verwaltungsleistungen in Kongruenz
bringen und damit ein Dienstleistungsangebot aus Kundensicht implementieren. Ausgangspunkt der
Uberlegungen muss daher die Bedarfslage des Birgers sein, aus der die fir ihn relevanten Teilmengen der
Lebenslagen extrahiert werden soll. Sie spiegeln die Birgerbedirfnisse in bestimmten Situationen und Phasen
in seinem Leben in abstrakter Form wider und selektieren die jeweiligen Bedarfslagen aus, die fir die Birger-
Verwaltung-Beziehung irrelevant sind. Fir eine passende Informationsbereitstellung wirkt es sich vorteilhaft
aus, frohzeitig und zielgruppenspezifisch zu analysieren, welche Sub-Zielgruppe (z.B. Senioren) erreicht
werden sollen. Aus Birgersicht ist die Verwaltung gehalten, die (mdglicherweise) relevanten Aktivitdten
(A1, A2, A3, ...) zur Losung des Problems innerhalb der Lebenslage in einen Zusammenhang zu setzen, um den
Burger so umfassend wie maglich zu informieren. Die Aktivitaten und deren Ablauf sind durch gesetzliche
Regelungen und mdgliche (Inter-) Dependenzen zu anderen Aktivitdten beeinflusst und beinhalten auch

Interaktionen mit Dritten.
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In einem nachsten Schritt werden den Aktivitdten die relevanten 6ffentlichen Dienstleistungen (ODL) und
privaten Dienstleistungen (PDL) zugeordnet. Standardleistungen koénnen identisch oder zumindest sehr
dhnlich, Sonderleistungen nur sehr individuell und daher nicht plan- oder standardisierbar abgebildet werden
(vgl. Streibl 1996:166). Welches Set an Dienstleistungen und Aktivitdten ein Birger zur Lésung seines
individuellen Bedirfnisses genau bedarf, hdngt von seinem personlichen Profil und davon ab, ob eine Dienst-
leistung verschiedene Servicevarianten hat. Die personlichen Umstande, bzw. das Profil eines Birgers kann
bedingen, dass bestimmte Aktivititen und Dienste nicht ausgefihrt werden missen®, dafijr aber zusitzliche
Dienstleistungen (ODL ,X") erforderlich werden. Erst das genaue Mapping der BedUrfnisse mit den benétigten
Dienstleistungen im spezifischen Informations- und Dienstleistungsbindel kann eine abschliel3ende Losung
und Beauftragung der Dienstleistung erméglichen. Abbildung 10 visualisiert diese Erlauterungen.

ﬂenerisches Informations»\

und Dienstleistungsbindel

« gesetzlichen Regelungen

* (Inter-) Dependenzen der
Aktivitaten und DL

*PDL

9

e
Pl

Zuordnung relevanter
Dienstleistungen
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Abbildung 10:  Strukturmodell eines Lebenslagenkonzeptes (eigene Darstellung)
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Eine sich abzeichnende Hirde der lebenslagenorientierten Dienstleistungserbringung der 6ffentlichen
Verwaltung ist ihr Gberdurchschnittlich heterogener Kundenstamm. Im Vergleich zur Privatwirtschaft hat sie
eine arteigen sehr komplexe und verschiedenartige Produktpalette (Leistungsangebot) verschiedenster
Geschéftsbereiche (z.B. Finanzen, Ordnung/Polizei, Soziales). Die Gesamtverwaltung als Dienstleistungs-
unternehmen muss die Bedirfnisse eines weitaus komplexeren und heterogeneren Kundenstamms bedienen,
als Unternehmen der Privatwirtschaft, deren Produktpalette sich haufig auf einzelne Branchen
(z.B. Telekommunikation, Versicherungen, Automobile) beschrdnkt. Fir die Verwaltung ist es entsprechend
schwieriger, die Kundenbedirfnisse zu ,erfassen®, weil es ,den typischen Verwaltungskunden* nur in Bezug auf
einzelne Standard-Behordenleistungen gibt, nicht aber bezogen auf das Gesamtportfolio des ,Produktions-
betriebes" Verwaltung. Es stellt eine Schwierigkeit dar, zu fordern, Verwaltungsleistungen aufgrund externer
Kriterien (Lebenslagen der Birger) zu strukturieren, da ,constructing administration from outside in is very
difficult if the ,outside' is not structured" (Kubicek & Hagen 2000:27). Die Identifikation und Beschreibung

geeigneter Lebenslagen und Lebensepisoden (d.h. die Auswahl relevanter Bedirfnisse aus dem komplexen

62 Siehe Kreuz in der Grafik.
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Leben des Birgers) wird daher auf Schwierigkeiten stof3en. Insbesondere, weil divergierende Interpretationen
und Uberschneidungen méglich sind (vgl. von Lucke 2008:221) und damit fur die gebindelte kundenorientierte
Erbringung von Dienstleistungen in der Erfassung der Kundenbedirfnisse und damit der zielgruppen-

orientierten Adressierung durchaus relevante Definitions- und Zuordnungsprobleme zu erwarten sind.

Eine weitere Hirde fur eine derartige Ausrichtung von Verwaltungsleistungen ist die Notwendigkeit eines
hohen Abstraktionsgrades des generischen Informations- und Dienstleistungsbindels. Die Birgerschaft ist
per se sehr heterogen — ,den Birger" gibt es nicht. Obwohl von Lucke als Ziel fir die Auswahl der relevanten
Informationen Vollstandigkeit definiert, weist er selbst darauf hin, dass ,die Komplexitat der realen Welt
[dafir sorgt], dass die auf Vollstandigkeit bedachte Beschreibung von Lebenslagen [hier gemeint als
generisches Informations- und Dienstleistungsbindels] nicht gelingen kann" (von Lucke 2004:51). Deswegen
|&sst sich immer nur ein ,Ausschnitt der Realitat" (von Lucke 2008:222) abbilden, weil nicht jeder Sonderfall
vorhersehbar sei (von Lucke 2004:51). Das Eruieren der Kundenbedirfnisse kann dank des heutigen Stands der
IKT (state of the art) allerdings mittels Web 2.0-Technologien und User Generated Content unterstitzt
werden.® Nichtsdestotrotz ist bei der Zusammenstellung relevanter Informationen und Dienstleistungen die
zentrale Herausforderung, das richtige Maf? an zu viel und zu wenig Information abzuwa&gen.

Mehlich weist darauf hin, dass ein bisher kaum geldstes Standardisierungsproblem existiert, da es an allgemein
akzeptierten Vorstellungen Uber die Zuordnung spezieller Anliegen zu einer Lebenslage mangelt (vgl. Mehlich
2002:103). Vergleichbar identifizieren Weinberg und Gréssel die Auswahl, d.h. die Zusammenstellung eines
relevanten Anwendungsbindels, als Herausforderung (vgl. Weinberg & Gréassel 2004:13). Auch von Lucke weist
darauf hin, dass eine umfassende Zusammenstellung mdglichst aller zu einer Lebenslagen gehodrenden
Lebensepisoden und deren Aufbereitung auf Informations- und Transaktionsebene sich als duRRerst komplex
erweise (vgl. von Lucke 2008:221, Fn 962).

Es kann sich eine sehr umfassende Anzahl von Akteuren ergeben, da 6ffentliche Leistungen in einem Geflecht
verschiedener Institutionen auf verschiedenen Ebenen erbracht werden (vgl. Briggemeier et al. 2006:38). Je
komplexer das Akteursgeflecht, desto hoher ist der erforderliche Koordinationsaufwand durch die Verwaltung.
Insbesondere in Bezug auf Sonderleistungen der Verwaltungen aber auch in Bezug auf Lebenslagen, die
Bereiche mit sehr komplexen, individuellen Akteursgeflechten betreffen (bspw. den Sozialbereich) ist es
fragwirdig, ob Informationen und Leistungen im generischen Bindeln Uberhaupt verallgemeinert dargestellt

werden konnen.

Die geforderte Pramisse eines One-Stop-Government unter den Bedingungen einer vernetzten Verwaltung
und im Hintergrund arbeitender Back-Offices wirft datenschutzrechtliche Fragen auf, die noch nicht endgdltig
geklart sind und weiteren Forschungsbedarf insbesondere im Bereich der Back-Office-Integration und der
Realisierung von organisationsibergreifenden Prozessketten erfordern. Wahrscheinlich wird ein Teil der

Koordination weiterhin durch den Kunden ausgefihrt werden missen, wenn datenschutzrechtliche Grenzen

63 Privatwirtschaftliche Anbieter, wie beispielsweise Amazon.de, zeigen, wie mittels Web 2.0-Technologien und User Generated Content Gber
das Prinzip ,Kunden, die Produkt X kauften, kauften auch Produkt Y" situationsrelevante Produkte angeboten werden (beispielsweise
passende Kaffeepads bei dem Kauf einer Kaffeemaschine). Diese Idee ist auf 6ffentliche und private Dienstleistungen Ubertragbar: ,Kunden
die Kindergeld beantragten, interessierten sich auch fir Babysitter-Dienste, Windellieferservices, etc.; respektive bezogen auf die Zielgruppe
Senioren: Kunden die einen Behindertenausweis beantragten, beantragten auch die Befreiung von der GEZ-Gebihr und den Telekom-

Sozialtarif, beauftragten auch einen Begleitservice und interessierten sich auch fir Hilfsmittel wie Geh- und Greifhilfen etc.
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verhindern, dass Behorden die Ergebnisse ihrer Leistungen (z.B. Bewilligungsbescheide, Beurkundungen, etc.)
an andere Behorden als Inputdokumente weitergeben kdnnen, bzw. dirfen. Dann wird der Kunde gezwungen
sein, diese Dokumente personlich weiterzuleiten, oder den Verwaltungen bzw. privaten Dienstleistern
(z.B. Steuerberater) eine entsprechende Vollmacht zu erteilen.

Schliesky problematisiert aus verwaltungsverfahrensrechtlicher Perspektive die Vermischung verschiedener
Verwaltungsverfahren zu einem behérdlichen Vorgang im Zuge der Umsetzung des Lebenslagenkonzeptes, da
die einzelnen Verwaltungsverhiltnisse dann ihre Eigenstandigkeit verléren (vgl. Schliesky 2003:1322ff.)*. Auch
Hill weist darauf hin, dass das Verwaltungsverfahrensgesetz hier einer Weiterentwicklung bedarf, da es weder
fur neve Handlungsmuster, wie z.B. Verfahren in Netzwerken, wie sie fir das Lebenslagenkonzept relevant

werden, geeignet, noch internetgerecht ist (vgl. Hill 2008:60f.).

Die Charakteristika einiger Dienstleistungen (Sonderdienstleistungen, aktive Dienstleistungen) schrénken die
Mdglichkeiten ein, diese vorauszuplanen und autonom Uber standardisierte Workflows zu erbringen. Da das
Lebenslagenkonzept dem One-Stop-Government als Strukturierungskonzept dienen soll, wird durch diese
Einschrankung auch der Grad dessen Umsetzung beeinflusst, d.h. ob nur Informationen geliefert, oder

Leistungen auch direkt online beauftragt werden kénnen®.

3.3.8 Anwendbarkeit durch die 6ffentliche Verwaltung

Verschiedene Autoren betonen, dass erst die Integration halb-6ffentlicher und privater Leistungsanbieter
ein lebenslagenorientiertes Angebot abrundet (vgl. Daum 2003:30f., Weinberg & Grassel 2004:13,
von Lucke 2004:51, von Lucke 2008:221, KGSt 2002:29). Dies berihrt die oben gefiihrte Diskussion, dass
Verwaltungsleistungen fur den Birger in den seltensten Féllen Primérleistungen darstellen und mit hoher
Wahrscheinlichkeit erst die Integration aller in einer Lebenslage bendtigten Leistungen fir den Kunden einen
wirklichen Mehrwert darstellt. Auf den Interessenkonflikt wurde hingewiesen. Vergangene Projekte zeigen
aber, dass sich verschiedene Verwaltungen in der Vergangenheit dazu entschieden haben, auch private
Angebote zu integrieren. Beispielhaft sei der ,Virtuelle Marktplatz Bayern“66 oder ,Bremen Online Services"®’
erwahnt.

Daum sieht den Einstiegspunkt zu einem integrierten Angebot aller 6ffentlichen und privaten Leistungen (er
nennt dies Dienstleistungsverbund) Gber die Kommune, die ,die Rolle eines Moderators [Ubernimmt], der das
organisatorische Netzwerk aus 6ffentlichen und privaten Institutionen koordiniert" (Daum 2003:30).

Aufgrund des besonderen Status der 6ffentlichen Verwaltung sind bei der Ausibung dieser Rolle allerdings
rechtliche Hirden bzw. Vorgaben zu beachten: Die Kommune, respektive die 6ffentliche Verwaltung im
Allgemeinen, darf aus wettbewerbsrechtlichen Grinden keine Dienstleistungen anbieten, fir die vor Ort ein

Markt besteht. Insofern kann die Verwaltung originér private Leistungen nur unter besonderen Umsténden in

64 Er sieht diesbeziglich insbesondere Probleme in der Vereinbarkeit mit den § g ff. VwVfG.
65 Einen Uberblick der einzelnen Umsetzungsstufen des One-Stop-Government bieten z.B. Kubicek & Hagen 2000:8f.

66 Der ,Virtuelle Marktplatz Bayern" (VMB) ful3t auf der Idee, den Birgern Uber eine einheitliche Internetadresse (www.baynet.de) -
thematisch gegliedert - Hilfe in zahlreichen Situationen, von behérdlichen Dienstleistungen Uber allgemeine Informationen bis hin zu

kommerziellen Angeboten in der jeweiligen Region anzubieten. Fir weitere Informationen vgl. z.B. Jacobs 2002.

67 ,Bremen Online Services" initiierte die Entwicklung und Integration offentlicher und privater Online-Services Uber eine gemeinsame

Plattform. Zu mehr Informationen Uber das Projekt vgl. z.B. Hagen 2000:274ff.
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ihr Leistungsportfolio aufnehmen, z.B. wenn aufgrund des Demografischen Wandels ein Service von der
Privatwirtschaft nicht mehr in der Flache angeboten wird (vgl. Daum 2003:31) und so ein Versorgungsmangel
entstinde. Daraus folgt, dass die Verwaltung die Angebote Dritter in den meisten Fallen als externes Angebot
integrieren misste. Hierbei verhindert aber das Neutralitdtsgebot, dass sie einen oder mehrere private Partner,
bzw. Dienstleister exklusiv auswahlen kann. Vielmehr muss allen der gleiche Zugang gewahrt werden
(vgl. Daum 2003:31, Weinberg & Grassel 2004:13).

Um dem Kunden nahtlose Services bieten zu kdnnen, sind die Back-Offices im Hintergrund zu enger
Kooperation anzuhalten und gefordert, hier eine Integration von PDL und ODL gezielt unter dem
Gesichtspunkt von gemeinsamen, durchgehenden Prozessketten und Vertriebswegen zu verfolgen (vgl. Hill,
Krcmar & Rombach 2008:7; analog BMI 2006b:12f.). Dabei muss sichergestellt werden, dass entstehende
Synergieeffekte und Effektivitdtsvorteile voll ausgeschopft werden. Die Problemdimensionen, die hierbei
entstehen kénnen, sind noch wenig erforscht und nicht annéhernd erfasst oder bewertet. So ist beispielsweise
noch nicht abschliefSend ersichtlich, welche rechtlichen Probleme - datenschutzrechtlicher, verfahrens-

rechtlicher und/oder organisatorischer Art — hierbei entstehen kénnen.

Umsetzungsprobleme — ein Zwischenfazit

In der Literatur und der gelebten Verwaltungspraxis besteht kein einheitliches Konzeptverstandnis fir
die Verwendung und die Nomenklatur des Begriffes Lebenslagen. Verschiedene Inkonsistenzen, wie
beispielsweise die homonyme Verwendung des Begriffes, wurden identifiziert und relevante Konstrukte in
Beziehung und Funktion definiert. Die dazu erarbeiteten Vorschldge konnten eine einheitliche Begriffswelt
definieren.

Das Konstrukt der Lebenslage bietet ein Orientierungskriterium fir den Birger als Kunden (Identifikation
der relevanten Leistungen) und die Verwaltung als Leistungstrager (Sortierkriterium des Angebotes). Dadurch
bietet es grundsatzlich die Mdglichkeit, Kundenbedurfnisse und Dienstleistungsangebot in Deckung zu
bringen. Die im Rahmen der Diplomarbeit erarbeiteten Anforderungen an ein Lebenslagenkonzept
verein-fachen bei entsprechender Umsetzung die Zuordnung von Verwaltungsleistungen zu Lebenslagen und
-episoden und fir den Birger das Auffinden passender Angebote und Lésungen. Indem Lebenslagen typische
Bedirfnisse®® in bestimmten Situationen im Leben der Birger widerspiegeln, erlauben sie den einfachen
Transfer der eigenen individuellen Situation (Bedarfslage) auf das Strukturierungskriterium Lebenslagen und
diesem zugeordnete generelle und persénliche Dienstleistungen und Informationen.

Allerdings besteht in der Umsetzung des Konzepts ein Interessenkonflikt im Bereich der Informations-
und Dienstleistungsbreite: Wahrend der Kunde ein mdglichst umfassendes Angebot aus allen Sektoren
(6ffentlich, halb-offentlich, privat und ggf. auch nonprofit) winscht, liegt das origindre Interesse der
Verwaltung zunéchst in der tradierten Erbringung der eigenen Dienstleistungen, das dariber hinaus von
bestimmten gesetzlichen Vorgaben (z.B. im Datenschutzbereich) erganzend geprdgt ist. In einigen
gesellschaftspolitischen Bereichen existiert eine Angleichung der Interessen von Birger und Verwaltung — der

Konflikt marginalisiert.

68 Oder ein Wunsch, ein Recht, ein Ereignis oder eine Pflicht (vgl. FuBnote 46).
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Auf Hindernisse und Grenzen bei der angestrebten Umsetzung des Lebenslagenkonzepts durch die offentliche
Verwaltung wurde hingewiesen. Insbesondere die Charakteristika 6ffentlicher Dienstleistungen (Standard- und
Sonderleistungen, interaktive und autonome Dienstleistungen) zeigen sich allerdings als mégliche Barriere und
Einflusskriterium fir die Umsetzung des Konzepts. Die Bindelung von Informationen und Dienst-
leistungen Uber das Lebenslagenkonzept im Front-Office (Uber einen Multikanalansatz) impliziert auch eine
entsprechende Back-Office-Integration aufgrund der Notwendigkeit einer medienbruchfreie Bereitstellung von
lebenslagenbezogenen (Teil-) Prozessen. Bereits existierende Forschungs- und Entwicklungsvorhaben wie der
verzeichnisbasierte Zustandigkeitsfinder werden durch das Lebenslagenkonzept um eine Strukturierungs-
komponente fir das Front-Office ergénzt und kdnnen so im Rahmen weiterer Forschungsarbeiten in ein

umfassendes Wissensmanagementsystem fiur die 6ffentliche Verwaltung minden.

Die postulierten Anforderungsdimensionen werden im folgenden Kapitel am Beispiel der Zielgruppe der

Senioren auf ihre Praxisnahe untersucht.
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Konzeptionelle Praxisnahe am Beispiel der Zielgruppe Senioren

Die demografische Entwicklung in Deutschland zeigt, dass Senioren einen zunehmenden Anteil der
Bevolkerung und fur Wirtschaft und Verwaltung eine wachsende Kundengruppe bilden: 1950 lag der Anteil der
Uber 65 Jahrigen bei 10 % der Gesamtbevdlkerung. Heute liegt er bereits bei 21 % und bis 2060 prognostizieren
Demografen einen Anstieg auf 34 % (Statistisches Bundesamt 2009b). Der Anteil der Hochbetagten (Uber 8o
Jahrige) an der Gruppe der Uber 65 Jahrigen wird von 23 % (2005) auf 44 % (2060) ansteigen (Statistisches
Bundesamt 2009a:16). Damit ist eine deutliche Verschiebung der Altersstruktur der Bevdlkerung hin zu den
héheren Altersklassen, den Senioren, zu verzeichnen (Statistische Amter 2008:5). Als Senior wird zusammen-
fassend ein Mensch oberhalb einer bestimmten, allerdings nicht fest definierten, Altersgrenze bezeichnet. In
Anlehnung an die Alterseinteilung des Statistischen Bundesamts (Statistisches Bundesamt 2009a:14) wird
hier die Altersgrenze ab 65 Jahre den Uberlegungen zugrunde gelegt. Senioren stellen eine besonders
hilfebedurftige Bevolkerungsgruppe dar, die auf besondere Leistungen der offentlichen Verwaltung
angewiesen ist; die Verwaltung hat ihrerseits als Service-Organisation fUr den Birger primar Hilfestellungen zu

leisten (vgl. Winter 2000:172).

Lebenslagen und Lebensepisoden von Senioren

Dem Leitbild ,von der Wiege bis zur Bahre" folgend, wird durch die Zielgruppenspezifizierung festgelegt,
ab wann ein Birger einer bestimmten Sub-Zielgruppe zugeordnet und wann gegebenenfalls der Ubergang
in eine andere Sub-Zielgruppe erfolgt, bevor die Lebenslagen definiert werden. Diese Ubergange kénnen
flieRend und Uberschneidend sein. Bei Senioren bildet die hier definierte Altersgrenze den Beginn der
Sub-Zielgruppenzugehdrigkeit; ihr Ende wird durch das Ableben bestimmt. Abbildung 11 markiert den

entsprechenden Lebensabschnitt.
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Abbildung 11: Der Bereich der seniorenrelevanten Lebenslagen im fiktiven Lebenslauf des Biirgers

(CFLTaskforce 2006:14f.; Markierung durch die Autorin)

Die folgende Auflistung zielgruppenspezifischer Lebenslagen und Lebensepisoden fir Senioren orientiert
sich an dem oben skizzierten Vorgehen (vgl. Abschnitt 3.3.4.1: Zielgruppenorientierung). Da Lebenslagen

nie die Komplexitdt der jeweiligen Lebenswirklichkeit abbilden kénnen, kann die Liste keinen Anspruch auf
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Vollstandigkeit erheben. Allerdings wurden, orientiert am Lebenslauf einer Person, auch nicht vorhersehbare,

bzw. zeitlich nicht einordnungsfahige Ereignisse (z.B. Sicherheitsbedirfnis) mit bericksichtigt.

Ruhestand

—  Altersteilzeit

—  vordem Ruhestand

—  Eintritt in den Ruhestand

—  Zuverdienst wahrend des
Ruhestands

— Rente

—  Private Zusatzrente
(z.B. ,Riester-Rente",...)

Freizeitgestaltung

—  Alltags-/Freizeitgestaltung

—  Ehrenamt und birgerschaftliches Enga-
gement

—  Senior-Experten im Beruf

—  Bildung/Weiterbildung

—  Studium

—  Seniorengruppen

—  Seniorensport

—  Kirchen und Religionsgemeinschaften

—  Mitgliedschaft in Vereinen/
Verbanden

—  Tourismus und Reisen

- Kultur

—  Tierhaltung

- Jagd

Familie und Partnerschaft
—  Ahnenforschung
—  Partnersuche
—  Wabhlfamilien (z.B. Oma-Dienste)

Hilfebedarf zu Hause
—  Versorgung (Essen auf Radern, Lebens-
mittel, Haushalt, ...)
—  Pflegebedarf

Finanzielle Unterstitzung
—  Seniorenverginstigungen (GEZ, Tele-
kom-Sozialtarif, ...)
—  Soziale Unterstitzung (Grundsicherung,
Wohngeld, sonstige
Zuschisse)

Mobilitat im Alter
—  Mobilitatseinschrankung (Hilfsmittel,
z.B. orthopédisch,
Behindertenausweis ...)
—  Mobilitatsoptionen
(Transportméglichkeiten, ...)
—  Verkehrsanbindung/Infrastruktur

Sicherheit

—  Sicherheitin der Wohnung (z.B. Notruf-
systeme, Wohnungssicherung,...)

46

—  Sicherheit unterwegs

Wohnen
- Umzug
—  Umbau/Anpassung der Wohnung
—  Wohnenim Alter
—  Lebenim Alten- und Pflegeheim
—  Wohnen in besonderen

Wohnformen

—  Wohnen in Einsamkeit

Gesundheit und Wohlergehen
—  Eintritt der Pflegebedurftigkeit
—  Pflegebedirftigkeit (Allgemein)
—  Pflegende Angehérige
—  Krankheit
—  Unfall
—  Leben mit einer Behinderung
—  Lebenin Einsamkeit

Vorsorge treffen
(Vollmachten und Verfiigungen)
—  Testament und Erbvertrag
—  Schenkung und Vermdgensibertragung
zu Lebzeiten
—  Patientenverfigung
—  Vorsorgevollmacht
—  Betreuungsverfigung
—  Gesetzliche Betreuung (ehemals: Vor-
mundschaft)
—  Sterbefallversicherung

Sterbefall
—  Bestattungsrecht/-pflicht
—  Sterbefallanzeige/ Bestattungsvorberei-
tung
—  Nach dem Sterbefall
—  Nachlassverwaltung/Erbschaft
—  UnterstiUtzung im Trauerfall
—  Wohnungsauflésung

Ausweise, Dokumente, Urkunden
—  Verlust des Portemonnaies
—  Ausweispflicht (z.B. Neubeantragung,
Verlangerung, ...)
—  Beglaubigungen und
Ubersetzungen

Steuer- und Abgabepflicht
—  Einkommenssteuererklarung
—  Grundsteuer- und Grunderwerbssteuer-
pflicht
—  Zweitwohnungssteuerpflicht
—  Erbschaftssteuerpflicht
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Die gelisteten Lebenslagen spiegeln ein Bedirfnis, ein Wunsch, ein Recht, ein Ereignis oder eine Pflicht in einer
bestimmten Phase oder Situation im Leben von Senioren wider, die hier im Schwerpunkt wichtig sind®. Den
Lebenslagen und Lebensepisoden missen die relevanten Informationen und Dienstleistungen zugeordnet

werden.

Detaildarstellung

Im Rahmen einer Detaildarstellung werden die beiden Lebensepisoden ,Sterbefallanzeige/ Bestattungs-
vorbereitung" und ,Eintritt der Pflegebedirftigkeit" untersucht. lhre Auswahl erfolgte unter der Pramisse,
griffige Beispiele fir vermehrt standardleistungsorientierte, bzw. sonderleistungslastige Lebensepisoden zu

bilden.

Lebensepisode , Sterbefallanzeige/Bestattungsvorbereitung"

Aufgrund ihres fortgeschrittenen Alters werden

. e ) . ] Lebensepisode: Sterbefallanzeige/
Senioren besonders haufig mit Sterbefdllen in .

Bestattungsvorbereitungen
ihrem Umfeld konfrontiert. Vereinfacht kann man

sich die folgende Bedarfslage vorstellen: Der Beschreibung: Im Falle eines Sterbefalls missen verschiede-

Ehemann stirbt in der gemeinsamen Wohnung. Die ne Angelegenheiten trotz grof3er emotionaler Belastung

. . . . beachtet und geregelt werden. Dazu zihlen die z.B. die
nun alleinstehende Witwe ist u.a. mit der Aufgabe o ) )
Meldung des Sterbefalls, sowie die Vorbereitung und die

der Bestattung belastet. Es ist ein Ereignis Bestattung selbst. Um u.a. die notwendigen Behérdenwege
eingetreten, das ein Set von Handlungen und zu erleichtern, Informieren wir Sie hier iiber alle relevanten

. . .. . .. . Handl die Bestatt bereiten, bei der Si
Dienstleistungen (offentlich, halb-6ffentlich, analungen, um die Bestattung vorzubereiten, bei der >ie

auf Wunsch durch ein Bestattungsunternehmen unterstitzt

nonprofit und/oder privat) und Informationen werden.

erfordert. Der Tod ihres Mannes zwingt die Witwe,
Schaukasten 3: Vorschlag fiir die Beschreibung der Lebenslage

mit der o&ffentlichen Verwaltung in Kontakt zu Sterbefall/ Bestattungsvorbereitungen
treten, da der Gesetzgeber bestimmte Verfahren

und Regelungen fir den Umgang mit Todesfallen und die Ausfihrungen von Bestattungen erlassen hat. Die
Bedarfslage betrifft daher die Burger-Verwaltung-Kommunikation und gehért zur Teilmenge der Lebenslagen.
Abstrakt ist diese Bedarfslage unter der allgemeinen Lebenslage ,Sterbefall* zu subsumieren. ,Sterbefallan-
zeige/ Bestattungsvorbereitungen" bezeichnet eine Lebensepisode. Schaukasten 3 zeigt die entsprechende
Beschreibung der Episode, die dem Birger hilft, die relevanten Informationen und Dienstleistungen zu
identifizieren.

Die Verwaltung ist nach dem hier postulierten Konzeptverstandnis gehalten, die relevanten Informationen aus
Burgersicht zusammenzustellen und in einem méglichst leicht fassbaren Zusammenhang darzustellen.

Der eigentliche Ablauf stellt sich fir alle Birger gewissermaf3en gleich dar:

Bei Feststellung des Sterbefalls, ist als erstes ein Arzt zu benachrichtigen, der den Tod offiziell feststellt

und den Totenschein ausstellt. Dies kann z.B. durch den Hausarzt oder den Notruf 112 initiiert werden.

69 Herangezogen wurden die Lebenslagenliste der UAG Lagen (von Lucke et al. 2006) und von Net@value (www.lebenslagen.org). Diverse
Seniorenratgeber boten entsprechendes Fachwissen (anstatt vieler siehe Seniorenratgeber Lineburg 2006). Die endgiltige Liste wurde in
Zusammenarbeit mit der ,Koordinierungsstelle Rund ums Alter" (Berlin-Lichtenberg) in Gesprachen mit Experten fur die Zielgruppe Senioren

aufihre Praxisnahe Uberprift.
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AnschlieBend sind Angehdrige und gegebenenfalls die Religionsgemeinschaft des Toten zu informieren. Die
Uberfihrung der Leiche findet in der Regel durch ein Bestattungsunternehmen statt und kann veranlasst
werden, sobald der Totenschein vorliegt. Sie muss innerhalb von 36 Stunden erfolgen. Der Bestatter kann als
Intermediar viele der notwendigen Schritte im Auftrag des Birgers Gbernehmen bzw. koordinieren. Der Birger
ist auf diese Option hinzuweisen. Er benétigt Informationen Uber Bestattungsunternehmen der Region.

Der Sterbefall muss spatestens am folgenden Werktag beim Standesamt gemeldet werden. Das Vorgehen ist
dem Birger im Rahmen einer Verfahrensbeschreibung zu erkldren.

AnschlieBend muss beim Standsamt eine Sterbeurkunde beantragt werden. Hierzu sind der Totenschein und
die Meldung beim Standesamt Voraussetzung. Diese und weitere Informationen sind dem Birger als
Verfahrensbeschreibungen der einzelnen Dienstleistungen mitzuteilen.

Der Sterbefall ist damit angezeigt und es folgen die Bestattungsvorbereitungen, damit der Tote ordnungs-
gemal bestattet werden kann.

Fragen zur Grabstelle sind mit der kommunalen Friedhofsverwaltung und gegebenenfalls der Kirche
abzustimmen. Hierfir braucht der Birger entsprechende Kontaktinformationen, da die Bestattung bei der
Friedhofsverwaltung angemeldet werden muss (Terminierung). Die Sterbeurkunde ist hierfir Voraussetzung.
Die Einzelheiten (z.B. Grabschmuck etc.) missen abgestimmt und beauftragt werden. Dies kann mit einzelnen
Dienstleistungsanbietern oder mit einem Bestattungsunternehmen als Intermediar erfolgen. Sofern diese
Schritte erledigt sind, kann die Bestattung stattfinden. Neben der Betrachtung der reinen Bestattung gilt es
vertragliche und finanzielle Beziehungen zu beachten und gegebenenfalls neu zu regeln, die der Verstorbene
im Laufe seines Lebens eingegangen ist. Der Sterbefall muss den involvierten Stellen angezeigt werden, damit
z.B. laufende Einzugsermachtigungen, Versicherungspolicen und z.B. Rentenzahlungen oder Sozialleistungen
etc. frihestmadglich gekindigt werden und umstandliche Rickbuchungen etc. vermieden werden. Hierbei ist
insbesondere an private und gesetzliche Versicherungstrdger zu denken (Rentenversicherung, Lebens-
versicherung, Sterbe- und Krankenkasse), Banken/Sparkassen, relevante Behorden, gegebenenfalls der
Arbeitgeber, Vereine, Verbande und Organisationen, Abonnements (Tageszeitung etc.). Gegebenenfalls haben
die Hinterbliebenen Anspruch auf Sterbe-/Bestattungsgeld, dass entsprechend beantragt werden muss. Das
Lebenslagenkonzept postuliert, den Birger bei allen Prozessschritten Uber die gesetzlichen Regelungen zu
informieren. Im Sterbefall waren dies die entsprechenden Auszige des Gesetzes Uber das Friedhofs- und
Leichenwesen (BestattG), der Bestattungsverordnung (BestattVO) und des Personenstandgesetzes (PStG).
Auch der Nachlass und die Erbschaft sind zu regeln. Ein entsprechender Verweis leitet den Birger weiter zur

Lebensepisode ,Nachlass und Erbschaft".
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Privat/ NPO/ NPO/
NPO PDL PDL
1 1 1

Bestattungs- Familie, Religions- Pfarrer (Religions- Friedhofs- Pfarrer (Religions- Bundesversor
unternehmen gemeinschaft gemeinschaft), verwaltung gemeinschaft), gungsgesetz
Redner nichtkonfessioneller
Redner

Uberfiihrung

der Leiche Terminierung

N

Ggf. Beantragung

. Antrag Abstimmen Sterbe-,
Kontaktieren, Meldung d. Sterbe- und ggf. Bestattung Bestattungs/geld
Informieren Sterbefalls beauftragen
urkunde
Kontaktieren,
Informieren und

gef. kiindigen
Ggf.
beauftragen - - -
Druckerei (Einladungskarten), Private/gesetzliche Versicherungstriger,
Tageszeitung (Anzeige), Banken/ Sparkassen, Behérden (Sozialamt,
N Gaststitte, Blumengeschaft, KFZ, ...), Versorger (Wasser, Strom),
28, Hausarzy, Jestattungs- | | standesamt standesamt Wik alternsi: beligeber, veraime, Verbande,
Bestattungsunternehmen Organisationen, Abonnements
1 1 1 | 1 ]
. . . . . 0
Abbildung 12: Lebensepisode Sterbefallanzeige/Bestattungsvorbereitung (eigene Darstellung)”

Die Primérleistung dieser Lebensepisode besteht in der Bestattung des Verstorbenen. Die Ubrigen
Dienstleistungen sind Sekundarleistungen. Die Ausstellung des Totenscheines durch den Arzt und die beiden
zentralen 6ffentlichen Dienstleistungen dieser Lebensepisode (Anzeige des Sterbefalls beim Standesamt und
Ausstellung einer Sterbeurkunde) sind sogar obligatorische Sekundarleistungen.

Bei den angesprochenen ODL handelt es sich um Standardleistungen, sodass dem Birger entsprechend exakte
Verfahrensbeschreibungen analog den postulierten Anforderungen vermittelt werden kénnen. Da sich der
Ablauf fur fast alle Birger gleich darstellt und sich insbesondere die ODL fir alle Burger gleich gestalten, ist in
den meisten Fallen eine Deckung von generischem und personlichem Informations- und Dienstleistungsbindel
zu erwarten: Totenschein, Meldung beim Standesamt und Ausstellung der Sterbeurkunde missen in exakt

dieser Reihenfolge erfolgen.

70 Aufdergewdhnliche Umsténde konnen den Prozessablauf beeinflussen: Wenn die Todesursache unklar ist, muss die Polizei hinzu gerufen
werden und eine gerichtsmedizinische Untersuchung veranlasst werden. Allerdings stellt dies einen Sonderfall und damit eine der identifi-

zierten Grenzen des Konzeptes dar: Nicht jeder Sonderfall ist vorhersehbar oder kann dokumentiert werden.
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Uber den Abgleich mit der Postleitzahl kann auch exakt
die zustandige Verwaltungseinheit identifiziert werden”
— vorausgesetzt, die entsprechenden Zustdndigkeiten
sind z.B. Uber einen Zusténdigkeitsfinder abrufbar’.
Auch die Terminierung mit der kommunalen Friedhofs-
verwaltung ist standardisierbar, da zwar der individuelle
Termin, nicht aber der Ablauf des Vorgangs variiert. Die
individuell anzupassenden Regelungen (hier: Handlungen
und Leistungen, in der Grafik grin markiert), liegen im
Bereich der privaten Dienstleistungen (z.B. Wahl der
Bestattungsart, des Blumenschmucks, der Musik, etc.).
Die hier innewohnenden Wahlméglichkeiten beeinflus-
sen den eigentlichen Prozessablauf aber nicht. Eine
Automatisierung ist damit organisatorisch grundsatzlich
maoglich.

Insbesondere in der letzten dargestellten Prozessphase,

Lebensepisode:
Eintritt der Pflegebedurftigkeit

Beschreibung: Korperliche, geistige oder
seelische Krankheit oder Behinderung kann
dazu fUhren, dass eine Person dauerhaft nicht
mehr in der Lage ist, gewdhnlichen und
regelmafig wiederkehrenden Aktivitdten und
Verrichtungen selbstandig nachzugehen und
deshalb Hilfe zur Bewaltigung der daraus
resultierenden Defizite bendtigt (Begriff der
Pflegebedurftigkeit nach § 14 SGB XI).
Hilfestellung, z.B. in der hauswirtschaftlichen
oder pflegerischen Unterstitzung, werden
haufig durch Angehérige oder von Fachkréafte
der professionellen ambulanten Pflegedienste
oder Pflegeheimen Gbernommen. Pflegebe-
dirftige haben Anspruch auf verschiedene
Leistungen. Um Ihnen den Umgang mit dieser
neuen Lebenssituation so einfach wie méglich
zu gestalten, haben wir die wichtigsten
Aspekte dieser Lebenslage fir Sie zusammen-
gestellt.

in der der Birger heute noch alle betroffenen Verwal- Schaukasten 4: Beschreibung der Lebensepisode Eintritt

tungseinheiten mit — fast den gleichen — Informationen der Pflegebedurftigkeit

versorgen muss, kénnten ihm E-Government Losungen

einen erheblicher Teil des Koordinationsaufwandes im Front-Office abnehmen, z.B. indem — entsprechende
Schnittstellen vorausgesetzt — die Sterbemeldedaten automatisch (nach Zustimmung des Birgers) an
Behorden und Institutionen Ubermittelt wirden. Fir den Birger waren so alle Prozessschritte an einem Ort
gebindelt zu erledigen. Der elektronische Kanal ermdglicht die gemeinsame, ubiquitare Nutzung von digitalen
Daten und Dokumenten (Informationsintegration, siehe Punkt 2.3.4). In der bisherigen Praxis informiert z.B. das
Standesamt lediglich das Einwohnermeldeamt unaufgefordert. Alle anderen Behdrden missen von den
Hinterbliebenen selbst in Kenntnis gesetzt werden. Die Koordinationsaufgabe liegt hier also noch deutlich
beim Kunden.

Daneben sollte darauf hingewiesen werden, dass sich als Folge der Lebenslage Sterbefall haufig weitere
Regelungsbeduirfnisse ergeben — im Volksmund gerne als ,Rattenschwanz" bezeichnet: Ist die Wohnung nach
dem Tod des Partners zu grof3 oder finanziell nicht tragbar, wird eventuell die Lebenslage Umzug relevant.
Besald der Verstorbene ein Auto, ist eine Ab-/ Ummeldung erforderlich. Der Birger ist auf die entsprechenden

Lebenslagen/-episoden hinzuweisen.

4.2.2 Lebensepisode ,Eintritt der Pflegebedirftigkeit"

Die Wahrscheinlichkeit pflegebedirftig zu werden, steigt mit zunehmendem Alter deutlich an (Statistische
Amter 2008:5). Die Altersgruppe der Gber 8o Jahrigen nimmt stark zu und verschiebt so die Struktur innerhalb
der Bevolkerung zu den é&lteren Altersgruppen, die tendenziell ein hoheres Risiko haben, pflegebedirftig zu

werden (Statistische Amter 2008:5). Entsprechend intensiver wird auch die 6ffentliche Verwaltung mit der

71 Das Land Baden-Wirttemberg (www.service-bw.de) bietet bereits teilweise einen derartigen Service und auch der offizielle Amtshelfer

Osterreichs (www.help.gv.at).

72 vgl. die Ausfihrungen zum verzeichnisbasierten Zustandigkeitsfinder auf Seite 26 dieser Arbeit.
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Pflegebedirftigkeit ihrer Kunden konfrontiert. Die Pflegebedirftigkeit fordert von Birgern und Verwaltungen
einen hohen Koordinationsaufwand. Die Notwendigkeit, Birgerbedirfnisse und Verwaltungsleistungen zur
Nutzung von Synergie-Effekten besser aufeinander abzustimmen, konstatierte auch der Bund mit der 2008
verabschiedeten Pflegereform. In sogenannten Pflegestitzpunkten (PfWG, § 93c) wird seit dem 1. Januar 2009
»die Beratung Uber und die Vernetzung aller pflegerischen, medizinischen und sozialen Leistungen unter
einem Dach gebindelt"® (www.bmg.bund.de) angeboten werden. Politik und Verwaltung sehen in diesem
Bereich eine staatliche Koordinationsaufgabe und postulieren damit das Interesse an einer ganzheitlichen,
umfassenden Lésung fir den Birger.

Exemplarisch ist folgende Bedarfslage: Ein Senior ist nach einem Schlaganfall halbseitig gelahmt, auf einen
Rollstuhl angewiesen und kann nur mit Hilfestellung stehen oder sich umsetzen. Der Schlaganfall hat
aulBerdem Sprachprobleme verursacht. Es ist ein Ereignis eingetreten, das ein Set von Handlungen und
Dienstleistungen (6ffentlich, halb-6ffentlich, nonprofit und/oder privat) und entsprechende Informationen fur
die Betroffenen erfordert. Die Ereignisfolgen berechtigen den Senior gegebenenfalls zu bestimmten
staatlichen Hilfeleistungen. Die Bedarfslage betrifft daher die Birger-Verwaltung-Kommunikation und gehort
zur Teilmenge der Lebenslagen. Abstrakt kann diese Bedarfslage unter der allgemeinen Lebenslage
.Gesundheit und Wohlergehen" und speziell unter der Lebensepisode ,Eintritt der Pflegebedirftigkeit"
subsumiert werden. Schaukasten 4 zeigt einen Vorschlag fir eine entsprechende Beschreibung gemaf} den

Anforderungen an ein Lebenslagenkonzept.

Bei Eintritt der Pflegebedirftigkeit ist fir den Senior der schnellstmdgliche Zugang zum Hilfesystem essentiell.
Eine mangelhafte Prozesskoordination kann hier gravierende negative Folgen haben. Aus Birgersicht erweisen
sich der Geschéftsprozess sowie die Zusammenstellung relevanter Informationen und Dienstleistungen im
Rahmen des generischen Bindels als sehr komplex. Bei Eintritt einer Pflegebedurftigkeit sind drei Prozesse
parallel zu beachten, die im Folgenden als Flussdiagramme aus Sicht des Seniors dargestellt sind — auf eine
ausfihrliche textliche Ausfihrung wird aufgrund des Umfangs und der selbsterkldrenden Darstellung

verzichtet:

73 Alle Angebote rund um die Pflege sollen erfasst sein, also zum Beispiel auch die 6rtliche Altenhilfe und die Hilfe zur Pflege nach dem Recht
der Sozialhilfe. Auch ehrenamtlich Téatige sollen in die Arbeit der Pflegestitzpunkte einbezogen werden (Bundesministerium fir Gesundheit,

www.bmg.bund.de > ,Pflegestitzpunkt").
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Primar bendtigt der Senior individuell auf ihn zugeschnittene Pflegeleistungen, um sein akuten Pflegebedarf zu

adressieren:

PDL/
Non-
Profit PDL, Non-
Profit,
opL
Reinigungsdienst, Transportdienste, Betreuungs- und Tischler, sonstige
Pflegedienst Taxiunternehmen, Besucherdienste, MAE- Handwerker,
Krankentransport Krafte, Ehrenamtliche Wohnungsbau-
gesellschaft
Beratungs- z. B. Essen auf Arzt Ggf. teilweise
stellen, Radern, Ehren- (Verordnung), Freizeit- und Pflegekasse
Pflegestiitz- amtliche u.a. Krankenkasse, Alltagsunter-
punkte Fachgeschéfte stlitzung
Ggf. Beschaffung
verschiedene
Hilfsmittel
Ggf. Wohnungs- Ggf. Antrag
gumbauma[f Finanzierung
nahmen des Umbaus
Ggf. Beauftragung
Ambulante Pflege Pflegedienst
Pflegedienst
Bestimmung des
Beratung - individuellen Auswahl,
Pflegebedarfs Organisation & ggf. Individuellen
Beauftragung d. Pflegeleistungen
Pflegeleistungen
Ggf. arztliches el & Ggf. Beauftragung
Att 2 B Heilmittel
- est L+ s
Stationdre Pflege (Therapie)
Pflegestiitzpunkte, Familie, Private Pflegedienst, Krankenkasse,
Beratungsstellen, Nachbarn, Sozialstation, Nachbarn, Hausarzt, Logopédie, Ergotherapie,
Pflegedienste Pflegedienst Familie, Freunde Facharzt Physiotherapie
L 1 1
v,

Abbildung 13:

Privat
PDL

Privat

PDL, halb-
ODL

stationdren Pflege’; eigene Darstellung)

Prozessoptionen zur Zusammenstellung individueller Hilfeleistungen nach SGB XI (ohne Betrachtung der

7 Im Rahmen der stationdren Pflege ergeben sich weitere Prozessoptionen. Aufgrund des begrenzten Umfangs wurde auf die Darstellung

verzichtet; im Rahmen einer ausfihrlichen Ausarbeitung der Lebensepisode ,Eintritt der Pflegebedurftigkeit" ist die stationare Pflege

allerdings unbedingt zu beachten. Sie ist essentieller Teil der Lebensepisode.
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Ferner sind die Leistungsanspriche gemaf} des elften Buches des Sozialgesetzbuches (Pflegeleistungen, SGB

XI1) zu beachten:
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Abbildung 14:
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Daneben sind Leistungsanspriiche gemal3 des neunten Sozialgesetzbuches (Behindertenrecht, SGB IX) zu

beachten:
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Abbildung 15:
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Das erste Flussdiagramm zeigt, dass Zusammenstellung und Ablauforganisation der notwendigen Leistungen
sehr individuell anzupassen sind: Pflegeleistungen sind interaktive Dienstleistungen und muissen in enger
Kooperation mit dem Kunden erbracht werden. Eine autonome Erstellung oder Erbringung der jeweils
notwendigen Leistung ist ausgeschlossen. Der Workflow ist vom personlichen Profil des Pflegebedirftigen
abhangig und macht eine Planung im Voraus nur sehr begrenzt moglich. Zwar kénnen im Rahmen des
generischen Informations- und Dienstleistungsbindels Was- und Wie-Informationen Uber moglicherweise
relevant werdende Leistungen gegeben werden, all dies bietet dem Birger aber nur eine ,FAQ-type of
answer",

Der skizzierte zweite Prozessablauf zur Beantragung von Leistungen der Pflegeversicherung nach SGB Xl lauft
in der Anfangsphase fur alle Birger gleich ab, geht dann aber aus den gleichen Grinden ebenfalls rasch in
einen individuell anzupassenden Prozess Uber.

Die Beantragung der Leistungen nach dem Behindertenrecht (SGB IX, hier Schwerbehindertenausweis) zeigt
im dritten Flussdiagramm hingegen einen standardisierbaren Ablauf: Alle Birger missen gleichermaf3en einen
Antrag beim Landesversorgungsamt stellen. Die Entscheidung Ubernimmt der Sachbearbeiter in Abstimmung
mit den Arzten autonom — es ist kein Kundenkontakt erforderlich. Der erlassene Bescheid akkreditiert dem
Burger bestimmte standardisierte Merkzeichen, die ihn (unabhdngig von seinem individuellen Profil) zu
bestimmten Leistungen berechtigen. Die bestehenden Varianten (z.B. Wahl zwischen OPNV-Verginstigung
oder Kfz-Steuerminderung) sind Uber das Frage-Antwort-Prinzip l8sbar. Der Prozess kann daher digital
abgebildet werden. Trotzdem liegt die derzeitige Bearbeitungszeit bis zur Erteilung des Bescheides und
damit der Merkzeichen bei durchschnittlich 8 Monaten bis zu einem Jahr’®. Daran schlieRRen sich noch die

Bearbeitungszeiten der Folgeantrége (z.B. GEZ) an.

Die Flussdiagramme stellen den Prozess aus Sicht des Birgers dar, die Verwaltungsstruktur wird ausgeblendet
und die relevanten Handlungen behérden- und ebenenibergreifend dargestellt. Sie geben der Verwaltung den
ndtigen Uberblick, damit die Leistungen fur den Birger in einem Gesamtzusammenhang vermittelt werden
konnen.

Ferner wird das Ausmaf’ des sehr komplexen Akteursgeflechts und damit der hohe Koordinationsaufwand
sichtbar. An dieser Stelle sei darauf hingewiesen, dass die Akteure der offentlichen Verwaltung in
den dargestellten Flussdiagrammen den Zustandigkeitsstrukturen des Landes Berlins entsprechen. Zur
Nutzbarmachung fir andere Gebietskorperschaften und Benennung der dort zustédndigen Behorden, wére ein
elektronischer Zustandigkeitsfinder zwingend erforderlich.

Die Darstellungen verdeutlichen zwingend und fihren zu der Erkenntnis, dass die relevanten Informationen
und Dienstleistungen in der Lebensepisode nicht nur aus ODL bestehen. Eine Beschrankung der Informations-
und Dienstleistungsbreite auf den Teilbereich der ODL fuhrt aus Birgersicht nicht zu einer
anliegensbezogenen, abschlieffenden Losung. Die Dienstleistungen Dritter sind mindestens ebenso relevant
wie die der offentlichen Verwaltung. Viel mehr noch: Die Pflegeleistungen stellen aus Sicht des Pflege-
bedurftigen eindeutig die Primarleistungen dar, die meist durch die Familie oder einen Pflegedienst ausgefihrt

werden. Die Beantragungen der Hilfe gemdf3 SBG IX und XI stellen Sekundérleistungen dar, denn aus

75 Die Angaben basieren auf Erfahrungswerten der ,Koordinierungsstelle Rund um’s Alter" Berlin-Lichtenberg (Persénliche Mitteilung im
Gesprach mit Frau Ursula Hartung, Sozialarbeiterin in der Koordinierungsstelle Rund ums Alter Berlin Lichtenberg, 09.11.2008 und

07.12.2008).
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Kundensicht ist z.B. die kostenlose Nutzung des OPNV die primére Leistung, nicht die Beantragung des

Merkzeichens.

Die Komplexitdt der dargestellten Lebensepisode zeigt, dass ihr Ablauf nur beschrankt vorausgeplant werden
kann. Allerdings konnen im Rahmen einer Modularisierung der Abldufe einzelne Leistungen als in sich
abgeschlossene Produkte angeboten werden, wenn sie stets gleich (oder zumindest &hnlich) ablaufen: Sofern
lediglich der Zeitpunkt der Beantragung der Leistung ungewiss ist, kann eine Leistung in eine Prozesskette
Uberfihrt werden und so auch elektronisch angeboten werden. Sofern die einzelnen Schritte der Prozesskette
aber ungewiss sind, ist eine individuelle Anpassung nétig, die in komplexen Situationen kaum elektronisch

generalisiert abgefragt werden kann.”®

Diskussion der Praxisndhe

In den geschilderten Bedarfslagen kennt der Birger den Lésungsweg meistens nicht. Mit Hilfe des Lebens-
lagenkonzeptes kann ihm die Informationssuche Uber die Aufbereitung eines generischen Informations- und
Dienstleistungsbindels abgenommen und damit die Dienstleistungs- und Servicequalitdt gegeniber dem
bisherigen Verfahren erheblich gesteigert werden. Die Aufbereitung der Lebenslage Pflegebedirftigkeit
verdeutlicht, dass der individuelle Ablauf oft nicht aus den generischen Prozessbeschreibungen ermittelt
werden kann, sondern einer individuellen Analyse der konkreten Lebensumstdnde mittels einer Individual-
beratung bedarf. Dennoch bietet das entwickelte generische Bindel neben den Birgern und den Mitarbeitern
der offentlichen Verwaltung auch etwaigen Beratungseinrichtungen Dritter einen erheblichen Informations-
gewinn, weil es eine gute Grundlage fir die jeweils individuell zu findende Lésung ist.

Das Sterbefall-Szenario zeigt, dass sich das personliche Informations- und Dienstleistungsbindel fir fast alle
Burger gleich darstellen Iasst und damit fir einige Lebensepisoden standardisierbar und digital abbildbar ist.
Damit werden auch One-Stop-Ldsungen mdglich, die dem Birger nicht nur die Informationssuche, sondern
auch die bisher weitgehend ihm auferlegte Koordinationsfunktion abnehmen kénnen. Sofern dies nicht
maoglich ist (vgl. Pflegefall-Szenario), ist der Birger Uber die Individualitat seiner Bedarfslage aufzuklaren und
im Rahmen des generischen Informations- und Dienstleistungsbindels direkt an eine fur ihn zustdndige und
relevante Stelle (z.B. Beratungsstelle, Case-Management) zu leiten, um dort eine ganzheitliche Losung zu
erfahren. Im Idealfall kann er direkt bei seinem Erstkontakt im Front-Office (z.B. auf der Homepage seiner
Gebietskorperschaft oder beim Anruf der D-115) einen Termin mit der zustdndigen Beratungsstelle

vereinbaren.

Die Aufbereitung der dargestellten Beispiele dient zur Identifizierung der Prozessschritte und Dienstleistungen,
die innerhalb eines e-Services angeboten werden kdnnen. Dabei wird auch ersichtlich, welche Teilschritte
sequenziell, parallel und autonom voneinander ablaufen kénnen oder missen.

Die Koordination aller relevanten Akteure bedingt nicht nur die Integration von ODL und halb-6ffentliche,

sondern auch PDL (z.B. Bestattungsunternehmen und Pflegedienste) und nonprofit-Leistungen (z.B. den

76 Es sei darauf hingewiesen, dass hier dennoch die Méglichkeiten der Prozessintegration/funktionalen Integration einzelnen Teilprozesse

offen stehen (vgl. Abschnitt 2.3.4, Briggemeier et al. 2007:75ff., Lenk 2004:83f.).
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Pfarrer im Sterbefall-Szenario). Dabei wird allerdings die Verwaltung als Koordinator durch das Neutralitats-

gebot eingeschrankt, da sie beispielsweise keinen Bestatter oder Pflegedienst empfehlen darf.

Insbesondere die Analyse der Lebenslage Pflegebedurftigkeit verifiziert die unter Abschnitt 3.3.7 konstatierte
Schwierigkeit einer umfassenden Zusammenstellung relevanter Informationen, da sich besonders ihre
Aufbereitung als duf3ert komplex erweist. Es wurde gezeigt, dass Sonderleistungen und Standardleistungen
signifikanten Einfluss auf die Umsetzbarkeit bzw. Durchfihrbarkeit des Lebenslagenkonzeptes haben:
Insbesondere der grof3te gemeinsame Nenner der generischen und persénlichen Bindel variiert. Die unter
Abschnitt 3 konstatierten Anforderungen erweisen sich damit als praxisnah: Die Burgerbedirfnisse konnten
den entsprechenden Verwaltungsleistungen zugeordnet werden. Das Konzept erweist sich als geeignet,
wesentliche Probleme der Birger-Verwaltungs-Kommunikation zu lésen. Es trdgt ferner deutlich zur
Steigerung der Kundenorientierung bei, wenn — wie oben skizziert — die generischen Informations- und
Leistungsbindel aus Kundensicht mdglichst umfassend und in der erforderlichen Informations- und Dienst-
leistungsbreite und -tiefe beschrieben werden. Eine derartige Informationsaufbereitung ist auch geeignet, die

Verwaltungsmitarbeiter bei ihrer strukturierten Individualberatung zu unterstitzen.”

77 Vor dem Hintergrund der 2009eingerichteten Pflegestitzpunkte kann das Konzept insbesondere bei der Schulung und Unterstitzung von

neuen Mitarbeitern hilfreich sein.
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Konzept von Lebenslagen ein Erfolgsmodell?

Schlussfolgerungen und Erkenntnisse

Die Notwendigkeit eines Lebenslagenkonzeptes ist in den mannigfaltigen Herausforderungen begriindet,
denen Politik und Verwaltung unter sich stetig wandelnden Rahmenbedingungen der Dienstleistungs-
erbringung gegeniberstehen. Die Autorin greift die Informations- und Kommunikationstechnik als
zentrales Vehikel fur eine effektivere und effizient gebindelte Dienstleistungserbringung auf und nimmt als
Ausgangspunkt ihrer Untersuchungen das Bestreben verschiedener Verwaltungen, ihr Angebot Uber
sogenannte Lebenslagen zu strukturieren.
Die zentralen Schlussfolgerungen und Erkenntnisse werden in den folgenden Punkten zusammengefasst:
= Das Konzept von Lebenslagen findet in der Literatur bisher nur wenig Beachtung und bedarf daher der
theoretischen Fundierung. Die Arbeit leistet dazu einen wesentlichen Beitrag, indem sie die bisherige
Literatur um die Explikation einer schlissigen Begriffswelt und die Formulierung wesentlicher inhaltlicher

und formaler Anforderungen ergdnzt und so eine birgergerechte Darstellung wichtiger Dienstleistungs-

bindel der Verwaltung erméglicht.

Die Orientierung am Phasenmodell Lenks zeigt deutlich, dass in den einzelnen Phasen unterschiedliche
Informations- und Handlungsanforderungen bzw. -bedirfnisse bestehen. Die Untersuchung erarbeitete
die zentrale Erkenntnis: Es reicht nicht aus, lediglich das Konstrukt der Lebenslage zu betrachten. Dem
wird Rechnung getragen, indem die vier Konstrukte Bedarfslage, Lebenslage (einschlief3lich Lebens-
episode) sowie generisches und personliches Informations- und Dienstleistungsbindel unterscheidet und
in Beziehung und Funktion definiert. Es wird aufgezeigt, dass die Notwendigkeit der Unterscheidung der
Konstrukte in ihren unterschiedlichen Funktionen begrindet ist, die sie in der Kommunikation zwischen

Birger und Verwaltung erfillen.

Im Rahmen der Informations- und Dienstleistungsbreite — und damit der Zuordnung von Dienst-
leistungen zu einem Bindel — wird ein sich in der Zukunft vermutlich aufgrund vielféltiger Faktoren
verscharfender Interessenkonflikt zwischen Birgern und Verwaltung identifiziert und beschrieben: Der
Burger wiinscht und erwartet umfassende Informationen der Verwaltung zu seinem jeweiligen Anliegen,
Verwaltungsleistungen stellen fir ihn in diesem Zusammenhang meist nur Sekundarleistungen dar. Die
Verwaltung ist dagegen primédr an ihrem eigenen Dienstleistungsspektrum interessiert. Obgleich
der Konflikt, wie die Arbeit erldutert, in einigen Bereichen marginalisiert, so bildet er dennoch
einenrelevanten Einflussfaktor auf die Ausgestaltungsoptionen des Konzeptes durch die 6ffentliche

Verwaltung.

In jedem Fall ist festzuhalten, dass das konstatierte Problem der Behérden-Birger-Kommunikation nur
[6sbar ist, wenn sich die Verwaltung dem Birger als Ganzes prasentiert. Dies bedingt, die Leistungen
behoérden- und ebenenibergreifend darzustellen und die bestehenden Verwaltungsstrukturen zunachst

weitgehend zu ignorieren.

Die Arbeitidentifiziert verschiedene Einflussfaktoren auf die kollektive Zuordnung und Zusammen-
stellung relevanter Informationen und Dienstleistungen im Rahmen des generischen Informations- und
Dienstleistungsbindels, und bearbeitet damit einen Bereich des Konzepts von Lebenslagen, der in der

Literatur bisher eher marginal besetzt ist. Dieser umfasst:

O  Gesetzliche Regelungen, die beeinflussen, ob Prozessschritte (z.B. Antrdge) vollzogen werden
muUssen/konnen und damit auch eine gegebenenfalls regional unterschiedliche Zusammenstellung

begrinden konnten.
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o  Charakteristika von Dienstleistungen, wie z.B. Sonderleistungen, die eine Individualisierung dieser

Leistungen erfordern.

o Personliche Umstande und (Ausfihrungs-)Varianten von Dienstleistungen, die den Folge-

prozess sowie die beizubringenden Unterlagen beeinflussen kénnen.

= Die Autorin unterbreitet daher den Vorschlag der Trennung zwischen generischem und persénlichem
Infomations- und Dienstleistungsbindel und setzt sich insbesondere mit Todorovski et al.'s Kritik,
Lebenslagen boten dem Birger nur ,FAQ-type of answers" (Todorovski et al. 2006:2), auseinander. Fir
das generische Informations- und Dienstleistungsbindel trifft diese Kritik teilweise zu, bestatigt aber
gleichzeitig die Notwendigkeit einer Personalisierung im Rahmen des personlichen Bindels, ebenso
wie die Notwendigkeit der Trennung zwischen generalisiertem (kollektiven) und personalisiertem

(individuellen) Angebot.

Der Kritik wird ferner konstruktiv begegnet: Eine zentrale Aussage der Arbeit ist, dass eine
Sub-Zielgruppenspezifizierung trotz kollektiver Informationsdarstellung einen héheren Spezifizierungs-
grad ermdglicht, als die Orientierung an ,dem" Birger. Ein Ergebnis ist die Herausarbeitung von drei

moglichen Herangehensweisen an eine Sub-Zielgruppenspezifikation.

Das im personlichen Informations- und Dienstleistungsbindel zwingend erforderliche individuelle
Mapping — ohne das die erforderliche Leistung sonst nicht beauftragt werden kann — ist ebenfalls von
verschiedenen Aspekten abhéngig. Die Arbeit zeigt, dass es von unterschiedlichen Einflussfaktoren
abhangig ist, ob eine Handlungsabfolge und Leistungen im Vorfeld planbar und entsprechend in einen

standardisierten Prozess UberfUhrbar sind. Bedeutsam sind:

o  Charakteristika von Dienstleistungen, wie Sonderleistungen, die aufgrund ihres Individualitats-
bedarfes eine Abfrage der individuellen Umstande erfordern, aber auch das Uno-Actu-Prinzip, dass
die Leistungserstellung in enger Kooperation mit dem Leistungsempfanger erfordert und die Dienst-

leistungserbringung dadurch einschrankt.

o Personliche Umstande und (Ausfihrungs-)Varianten von Dienstleistungen, die den Folgeprozess und

die beizubringenden Unterlagen beeinflussen kdnnen.

= Eine wichtige Erkenntnis der Arbeit ist, dass in bestimmten Lebenslagen bzw. -episoden regelungs-
relevante Handlungen fir alle Birger mehr oder weniger gleich ablaufen: Die Verwaltung kann die Burger
kollektiv informieren. Prinzipiell lassen sich diese Abldufe auch in einen digitalen Prozess GberfGhren oder
zumindest in Teilschritten elektronisch abwickeln. So kann eine Koordinierungsfunktion Gbernommen
werden. Andere Lebenslagen bedingen aufgrund ihrer hohen Individualitdt auch hochst individuelle
Lésungen, die den Prozessablauf erheblich beeinflussen und damit teilweise nicht planbar machen.
Eine standardisierte Losung ist in diesen Féllen nur eingeschrankt im Rahmen der Méglichkeiten des
.Frage-Antwort-Prinzips® moglich. Die Verwaltung kann hier fir Birger und Verwaltungsmitarbeiter

lediglich eine Hilfestellung Gber das Lebenslagenkonzept bieten.

Kernergebnis der Analyse zweier Lebensepisoden von Senioren ist allerdings, dass aus Birgersicht
Lebenslagen nur dann umfassend informieren, wenn sie Gber das ebenen- und behérdenibergreifende
Angebot hinaus auch halb-staatliche, private und nonprofit Angebote im Gesamtzusammenhang
der Lebenslage prasentieren und anbieten — insbesondere, weil diese fir den Birger im Regelfall die

Primarleistungen darstellen.
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= Die Umsetzung des in der Arbeit geforderten Konzeptverstandnisses durch die 6ffentliche Verwaltung
hat die Autorin als problembehaftet herausgearbeitet: Die Verwaltung steht einem sehr heterogenen
Kundenstamm gegeniber und es zeigen sich ernsthafte Hindernisse wie die Komplexitdt und
Aufwéndigkeit des Konzeptes, die die Verwaltung vor dem sich abzeichnenden Personalmangel im
offentlichen Dienst vermutlich nur schwerlich erbringen kann. Auf die rechtlichen Restriktionen und

Vorgaben wurde mehrfach hingewiesen.

Vor diesem Hintergrund ergibt sich fir die erste Untersuchungsfrage ein differenziertes Ergebnis: Das
Lebenslagenkonzept ist grundsatzlich geeignet, erforderliche Verwaltungsleistungen mit den Kunden-
bedurfnissen in Deckung zu bringen: Die Zuordnung von Verwaltungsleistungen zu Lebenslagen und -episoden
vereinfacht fir Burger das Auffinden passender Angebote und Lésungen und nimmt ihm so einen erheblichen
Teil des Informations- und Koordinierungsaufwandes ab. Allerdings vermag das Lebenslagenkonzept aus den
genannten Einschrankungsgrinden nicht in jedem Fall die individuellen Bedirfnisse des Birgers abschlief3end
zu bedienen.

Die Frage, ob einige Aktivitdten innerhalb einer Lebenslage fir die ganzheitliche Befriedigung der Kunden-
bedurfnisses gegebenenfalls die Einbeziehung von oder die Verknipfung mit Leistungen Dritter bedarf, ist
eindeutig zu bejahen.

In Bezug auf die dritte Untersuchungsfrage bleibt festzuhalten, dass der Verwaltung als Anwender des
Konzepts klare Grenzen gesetzt sind: Einerseits aufgrund des geschilderten Interessenkonfliktes, andererseits
aus rechtlichen Beschrankungen.

Wenn es gelénge, Informationen entsprechend den postulierten Anforderungsdimensionen aufzubereiten und
wo maglich direkt Gber das Front-Office zu vertreiben bzw. zugédnglich zu machen, stellte das Konzept nicht
nur eine bedeutende Steigerung der Dienstleistungsqualitdt und Kundenorientierung der Verwaltung dar,
sondern enthielte auch ein grofées Potential im Bereich der Wissensgenerierung, so u.a. in Kombination mit
den bekannten Forschungsarbeiten im Rahmen eines ,verzeichnisbasierten Zustandigkeitsfinders" fir
zukiinftige Wissensmanagementsysteme, in denen das ,Wissen einer Lebenslage" (relevante Handlungen und
Ablaufe, Informationen, Dienstleistungen, Ansprechpartner, Normen und Gesetze, etc.) fiur verschiedene
Akteure entsprechend aufbereitet wird. Diese Aufbereitung ist durch zukunftsweisende Technologien, wie
denen des Web 2.0 und des User-Generated-Content, unterstitzbar. Das Konzept er6ffnet so eine Option zur
ubiquitéren Bereitstellung Uber einen einheitlichen Ansprechpartner. Der Nutzen liegt damit sowohl beim
Kunden, der eine entsprechende Serviceleistung erhalt, als auch beim Beratungs- oder Verwaltungs-
mitarbeiter, der bei der Erfillung seiner Aufgaben strukturiert unterstitzt wird.

Zustimmung fur die in der Arbeit konstatierte Notwendigkeit und postulierten Anforderungen zeigte sich auch
in den Gesprachen mit Experten fir die Zielgruppe Senioren in der ,Koordinierungsstelle Rund ums Alter"
Berlin-Lichtenberg. Die Koordinierungsstellen agieren als Pionierprojekt fir die Pflegestitzpunkte und
stehen vor der Herausforderung, iUber alle Angebote und Notwendigkeiten in einer bestimmten Lebenslage
zu informieren und beraten. Die Koordinierungstelle Berlin-Lichtenberg bestdtigte, dass eine lebenslagen-
orientierte Wissensaufbereitung den Mitarbeitern in den Pflegestitzpunkten einen erheblichen Vorteil bote,

der direkt zu Gunsten des Birgers umgesetzt werden konnte.”

78 Personliche Mitteilung im Gesprach mit Frau Ursula Hartard, Sozialarbeiterin in der Koordinierungsstelle Rund ums Alter Berlin Lichtenberg,

09.11.2008 und 07.12.2008.
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Es zeichnet sich zukinftig ein erheblicher Bedarf fir die skizzierte Informationsaufbereitung und Dienst-
leistungserbringung ab, da sie fur die erfolgreiche weitere Ausgestaltung einheitlicher Ansprechpartner, z.B.
eines zukinftigen Birger-Aquivalents der jetzigen EU-Dienstleistungsrichtlinie, im Rahmen der Behdrden-
rufnummer D-115 und insbesondere der seit 2009 eingerichteten Pflegestitzpunkte evident ist. Uberlegungen
zu Lebenslagen im Rahmen der Dienstleistungserbringung sind daher ein in hohem Maf3e zukunftsweisender
Denkansatz.

An vielen Stellen musste diese Arbeit aufgrund der Mannigfaltigkeit und Heterogenitdt der Problematik
perspektivisch und selektiv verkirzend ausfallen. Die Untersuchung der theoretischen Grundlagen des
Lebenslagenkonzepts offenbarte die hohe Komplexitdt des sehr umfangreichen Untersuchungs-
gegenstandes; die vorliegende Arbeit konnte daher nicht alle interessanten Bereiche einbeziehen und
ausfihrlich untersuchen.

Als ein interessanter Ansatzpunkt fur weiterfihrende Arbeiten erscheint die analytische Untersuchung der
Kompetenzverteilung und der Frage, welche Gebietskdrperschaft und welche Behérde fir die Konzeption und
Zusammenstellung der Lebenslagen zusténdig sein soll, wenn diese ebenen- und behérdenibergreifend zu
bedienen sind. Gleichfalls bietet die Organisationsebene interessante Ansatzpunkte, in denen zu erforschen
ware, wie das Lebenslagenkonzept interne Arbeitsablaufe im Back-Office beeinflusst und wie das Wissen,
das im Rahmen der Anwendung generiert wird, neue Optionen und Orientierungsmaglichkeiten fur die
Organisation durchgangige Geschéftsprozesse im Back-Office eréffnet bzw. eréffnen kann.

Die Notwendigkeit der Explikation des Einflussfaktors der Verwaltungskultur und der Frage, wie Mitarbeiter
zur Kooperation motiviert werden konnen, bleibt eine weitere ausstehende Forschungsaufgabe, ebenso wie
Fragen des Rechts (Datensicherheit und Datenschutz) und der Notwendigkeit seiner entsprechenden
Anpassung.

Einen interessanten Ausgangspunkt fur weitere Uberlegungen bildet die Untersuchung neuer Geschafts-
modelle fir die Verwaltung, die Uber bisherige Uberlegungen z.B. zu sogenannte Shared Service Center
hinausgehen. Die Ausfihrungen zeigen, dass die offentliche Verwaltung als Anwender des Lebenslagen-
konzeptes insbesondere in Bezug auf die Integration privater, halb-6ffentlicher und nonprofit-Leistungen aus
unterschiedlichen Grinden eingeschrankt ist. Aufgrund der erwarteten hohen Kundennutzenpotentiale des
Konzepts werden daher aufschlussreiche Erkenntnisse bei einem Perspektivenwechsel erwartet, der unter
Einschluss hoheitsrechtlicher Fragen untersucht, ob es gegebenenfalls einem privaten Anbieter gelingen
konnte, seinerseits die jeweils relevanten Verwaltungsleistungen in ein lebenslagenorientiertes Leistungs-
angebot zu integrieren und so die aus Kundensicht erwartete komplette Lebenslage — also nicht nur auf den
Verwaltungsteil beschrankt — anzubieten. Im Hinblick auf eine Verwaltungsmodernisierung und der damit
angestrebten Steigerung des Kundennutzens ist hierbei zu fragen, ob ein unternehmerisch agierender privater
Dienstleistungsanbieter einen volkswirtschaftlichen und gesellschaftlichen Gesamtnutzen stiften und
gegebenenfalls vielleicht sogar gleichzeitig die 6ffentliche Verwaltung durch seine Vorbildfunktion und die
Demonstration effektiverer und effizienterer Losungsmdéglichkeiten zu einem medienbruchfreien und sicheren
Datenaustausch im Rahmen der Dienstleistungserbringung Uber elektronische Medien motivieren kann.
Gerade mit Blick auf den demografischen Wandel in Deutschland und der zunehmenden Legitimierung
erfolgreichen politischen Handelns ber die Sicherstellung addquater Lebensbedingungen sind hier zukinftig
innovative Lésungsansatze erforderlich, die bestehende Strukturen und Handlungsmodelle unter Einschluss

der rechtlichen Rahmenbedingungen systemibergreifend neu denken und praxisorientiert umsetzen.
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Verzeichnis der referenzierten Websites

Dieses Verzeichnis enthalt Websites, die in der Arbeit referenziert wurden und auf deren Inhalte sich an

entsprechender Stelle bezogen wurde.
Amtshelfer des Landes Osterreich
www.help.gv.at

Behoérdenfinder Deutschland
www.behdrdenfinder.de

Behordenrufnummer D-115
http://www.d115.de/cIn_115/DE/Home/home__node.html?__nnn=true

Bundesgesundheitsministerium (offizieller Internetauftritt)
www.bmg.bund.de

Baden-Wurttemberg (Birgerservice des Bundeslandes)
www.service-bw.de

Bayern (Bayrischer Behérdenwegweiser)
www.baynet.de

Deutschland Online Infrastruktur
www.deutschland-online.de > Vorhaben > Vorhaben des Aktionsplans > Infrastruktur

Deutsches Verwaltungsdiensteverzeichnis (offizieller Internetauftritt)
www.dvdv.de

Forschungsgruppe Hochleistungsportale, ELAN, Fraunhofer FOKUS
www.fokus.fraunhofer.de/go/hpp

Koordinierungsstellen Rund ums Alter
www.koordinierungsstellen-rundumsalter.de

Kreisstadt Borken (offizieller Internetauftritt)
www.borken.de

net-value (offizieller Internetauftritt der Firma)
www.lebenslagen.org

Rheinland-Pfalz (Verwaltungsportal des Bundeslandes Rheinland-Pfalz)
www.verwaltung.rlp.de

Stadt Speyer (offizieller Internetauftritt)
www.speyer.de

Virtuelles Rathaus Dortmund
www.domap.de
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Anhang

Anhang 1

Tabelle 1: Uberblick iiber die in der Literaturanalyse identifizierten Anforderungen an und Aussagen Gber ein Lebenslagen-

konzept

X - explizite Nennung
(x) - implizite Nennung

Autoren

Kernaussagen:

Ziele, Grund-
prinzipien, Richtlinien,
Gestaltungsaussagen/-
empfehlungen,
Voraussetzungen

Grassel 2004

von Lucke 2004 und 2008
Reinermann 2003

KGSt 2002

Traunmduller 2005
Tambouris & Tarabanis 2008

= || Todorovski et al. 2006
< | Tambouris et al. 2006/

> | Daum 2002
=< | Weinberg &
=< | Wimmer &

Ausrichtung der Dienstleistungs-
erbringung aus Kundensicht/
an Kundenbedurfnissen

>
>
>

Ebenen- und behoérdenibergreifen- X (X) X X X X X
de Biindelung von Informationen
und Leistungen/ Missachtung der
Verwaltungsstruktur bei der
Dienstleistungserbringung

=

Ziel, die Bedlirfnisse einer X X (X) X X
Lebenslage vollstandig zu bedienen

Lebenslagen missen mindestens X X (X)
eine offentliche Dienstleistungen
beinhalten

Lebenslagen sind eine Problemde- (X) X X X X X
finition aus der ein ,,Blindel”
abgeleitet wird

Lebenslagen sind ein Bilindel von (X) X X
Dienstleistungen

Die Biindelung betrifft nur X X (X)
offentliche Dienstleistungen

Im Idealfall betrifft die Bindelung X X X X X
eine Kombination aus 6ffentlichen
und privaten Dienstleistungen

Anwendung von Lebenslagen:
Verwaltung X X X X (X) X X X
Wirtschaft
Dritter Sektor X X

>
>

Fokus der Betrachtung d. Konzepts:
Front-Office X X X X (X) X
Back-Office (X) X X

Im Idealfall wird eine Personalisie- X X X X
rung ermoglicht
(personalisierte Losung)
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Autoren

Kernaussagen:

Ziele, Grund-
prinzipien, Richtlinien,
Gestaltungsaussagen/-
empfehlungen,
Voraussetzungen

> | Daum 2002

=< | Weinberg &

von Lucke 2004 und 2008

Grassel 2004
Reinermann 2003

KGSt 2002

Traunmuller 2005

Todorovski et al. 2006

Tambouris et al. 2006/

Tambouris & Tarabanis 2008

One-Stop-Government wird als
Leitbild betrachtet

>
>

>

=< I Wimmer &

=

)

Betrachtung: Lebenslagenkonzept
als Biindelungskonzept im Front-
Office (Vertrieb)

>

>

>

Betrachtung: Lebenslagenkonzept
als Organisationskonzept fiir die
Ablaufstrukturen im Back-Office
(Produktion)

Lebenslagen miissen einen
Handlungsablauf generieren/
beinhalten

(Unter-) Kategorien zur Redu-
zierung der Komplexitat
(z.B. Lebensepisoden)

Multikanalansatz muss
beriicksichtigt werden

Moglichkeit zur Standardisierung ist
relevant

(X)

IKT Voraussetzung oder Schubkraft

(X)

X | (X

(X)

(X)

Trennung von Front-Office und
Back-Office als Voraussetzung

(X)
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Anhang 2
Die Internetportale wurden zundchst aus einem Suchergebnis von Verwaltungsportalen ausgewdhlt, die ihr
Angebot nach ,Lebenslagen" strukturieren. Auswahlkriterium bildete die Abdeckung der Bundes-, Landes und

Kommunalverwaltung. Im Rahmen dieses Kriteriums wurden die Homepages per Zufall gewahlt.

Tabelle 2: Uberblick iiber die in der Praxisanalyse identifizierten Anwendungsschemata fiir ein Lebenslagenkonzept
++ = trifft voll zu

+ = trifft teilweise zu

o = keine Aussagen oder wird nicht behandelt

- = trifft kaum zu
- = trifft Uberhaupt nicht zu

Homepage

(¢}

°

w%b ke
-g-g o) S| @
(] C N Q ] he]
] 2 g T 2 ®| © T ¥ g
el v B + = 4 = c O ©
3 25 & | 23 g¢g g2 &
S 53 % 5% 88 5% 3¢
2 @il 9 58 28 23 52
3 20 20| 2E| 28 20 25
3 3 =3z 2 28 29 295
Anforderungen 2 2o 2 3| 2&H| 3| 20

Lebenslage wie Umzug, Heirat als

& & (++) (++) (++) (++) (++) (++) (++)

Zugang zur offentlichen Verwaltung

Aufeinander aufbauende Informationen
innerhalb einer Lebenslage

|
—
—
+
+
—_
]
|
—
—
l
i

()

—_
]
-

Personalisierte Informationen, z.B. exakte
Benennung der zustandigen Stellen nach (-) (+)
ortlicher und sachlicher Zustandigkeit

A
-
—

'
—
—

1

|
-

'

|
—
—

'
-

Informationen leiten bis zur Losung (z.B.

direkt zustdndige Behérde) ) (+) ) ) -) () ()

Lebenslagenorientierte Informationen
(d.h. Informationen in einem Zusammen- (+) (++) (-) -) | (-) (-) (-)
hang gesetzt)

Ebeneniibergreifende lebenslagenorien-
tierte Informationen

G0 (O I o I G R O

Themenorientierte Information innerhalb
einer Lebenslage (d.h. nicht zusammen- (+) () (+) (+) (+) (++) | (++)
hangende Informationen)

Nur Nennung von ODL in einer Lebenslage
ohne Zusammenhang

© | (=) | () | () | () | (+4) | (+4)

Informationen der Offentlichen Verwal-
tung und des Privatsektors ©) ) ) 6] E )

Teilweise direkte Auftragsmoglichkeit (-) (+) (-) (-) (-) (-) (+)

Direkte Auftragsmoglichkeit fur alle
genannten Dienstleistungen ) ) ) ) ) ) )

Einheitliche inhaltliche Aufbereitung

(Struktur und Kriterien, ,,Steckbrief*) ()| () ] () 4@ () | (+)

Einheitliche Formale Kriterien erkennbar
(einheitliche Bezeichnung von Lebensla-
gen, keine Vermischung mit Lebensab-
schnitten oder Themen)

(+) () | ) (O T I B I G I B
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Anhang 3: Lebenslagensammlung UAG Lagen, S. 1-8 (von Lucke et al. 2006:1ff.)
Sammlung von Lebenslagen und Lebensepisoden

Status: Gemeinsamer Vorschlag der UAG Lagen fiir DOL (Juli 2006)

Oberkategorie (Lebenslage)
Unterkategorie (Lebensepisode)

Geburt
Allgemeines
Vor der Geburt
Nach der Geburt
Feststellung der Vaterschaft
Vormundschaft
Finanzielle und sonstige Hilfen

Kinderbetreuung
Allgemeines
Gesetzliche Unfallversicherung
Kleinkinderbetreuung (Kinderkrippe)
Kindergartenbetreuung
Schulkinderbetreuung
Sonstige Formen der Kinderbetreuung
Betreuung und Integration behinderter Kinder
Integration auslandischer Kinder
Finanzielle und sonstige Hilfen

Schule
Allgemeines
Schulpflicht und Schularten
Ubergang Grundschule in weiterfiihrende Schule
Wechsel in eine andere Schulart
Bildungsabschllsse
Anerkennung ausléndischer Bildungsabschllisse
Betreuungsangebote
Finanzielle Hilfen und sonstige Leistungen

Jugend
Allgemeines
Jugendarbeit
Jugendschutz
Jugendaustausch
Jugendweihe
Volljahrigkeit
Finanzielle und sonstige Hilfen

Berufsausbildung
Allgemeines
Berufsorientierung und Berufsberatung
Betriebliche Berufsausbildung
Schulische Berufsausbildung
Akademische Berufsausbildung
Praktika
Finanzielle Hilfen

DOL-Unterarbeitsgruppe "Lagen” Vorschlag 12.7.2006 - 1
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Sammlung von Lebenslagen und Lebensepisoden

Status: Gemeinsamer Vorschlag der UAG Lagen fiir DOL (Juli 2006)

Oberkategorie (Lebenslage)
Unterkategorie (Lebensepisode)

Wehrdienst
Allgemeines
Erfassung, Musterung und Einberufung
Wehrdienstverweigerung
Wehrdienstausnahmen und Einberufungshindernisse
Wehrsold und Urlaubsanspruch
Verpflichtung zum Berufssoldaten
Soziale Absicherung
Berufliche Weiterbildung
Wehriibungen

Zivildienst
Allgemeines
Einberufung
Méglichkeiten im Zivildienst
Alternativdienste und Dienste im Ausland
Anerkannte Beschaftigungsstellen
Finanzielle Leistungen und sonstige Hilfen
Soziale Absicherung
Staatshiirgerliche Seminare

Studium
Allgemeines
Studium in <EU/Bund/Land/Kommune>
Zugang zum Studium
Kosten und Gebuhren
Anderungen wahrend des Studiums
Beendigung des Studiums
Studium in einem EU-Mitgliedsstaat
Studium auRerhalb der EU
Auslandische Studierende
Anerkennung auslandischer Studienabschliisse
Finanzielle und sonstige Hilfen
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Sammlung von Lebenslagen und Lebensepisoden

Status: Gemeinsamer Vorschlag der UAG Lagen fiir DOL (Juli 2006)

Oberkategorie (Lebenslage)
Unterkategorie (Lebensepisode)

Arbeit und Beruf
Allgemeines
Arbeits- und Jobsuche
Zeugnisse und Lizenzen
Unterstiitzung bei Bewerbungen
Arbeitsrechtliche Rahmenbedingungen
Spezielle Arbeitsformen
Arbeitnehmervertretung
Steuern und Sozialabgaben
Arbeitslosigkeit
Schritt in die Selbstandigkeit
Umschulung
Weiterbildung
Karriereplanung
Tatigkeit in einen EU-Mitgliedsstaat
Tatigkeit im Ausland aufterhalb der EU
Probleme am Arbeitsplatz
Unterbrechung eines Arbeitsverhaltnisses
Beendigung eines Arbeitsverhaltnisses
Erwerbs- und Berufsunfahigkeit
Altersvorsorge

Umzug
Allgemeines
Umzug innerhalb einer Gemeinde
Umzug innerhalb von Deutschland
Umzug innerhalb der Européischen Union
Umzug auBerhalb der Europaischen Union
Adressanderungen
Abmeldungen, Ummeldungen und Anmeldungen

Wohnen
Allgemeines
Neu in der Stadt
Wohnungssuche
Mieten und Vermieten
Ver- und Entsorgung
Kauf und Verkauf von Immobilien
Haushaltsaufldsung
Wohnen in einem anderen EU-Mitgliedsstaat
Wohnen in einem Staat auferhalb der EU
Finanzielle und sonstige Hilfen
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Sammlung von Lebenslagen und Lebensepisoden

Status: Gemeinsamer Vorschlag der UAG Lagen fiir DOL (Juli 2006)

Oberkategorie (Lebenslage)
Unterkategorie (Lebensepisode)

Bauen
Allgemeines
Bauplanung
Grundstiickskauf
Haus- und Wohnungskauf
Bauverfahren
Bauabnahme
Finanzielle Hilfen und Forderprogramme

Kirchen und Religionsgemeinschaften
Allgemeines
Kircheneintritt und Taufe
Kommunion/Firmung und Konfirmation
Kirchliche Eheschlief3ung
Kirchenaustritt

Familie und Partnerschaften
Allgemeines
Familiengriindung
Familien- und Erziehungsberatung
Sexualitdt und Schwangerschaft
Eheliche Lebensgemeinschaften
Nichteheliche Lebensgemeinschaften
Eingetragene Lebenspartnerschaft
Adoption
Scheidung und Aufhebung
Hausliche Probleme
Ahnenforschung
Finanzielle und sonstige Hilfen

Heirat
Allgemeines
Anmeldung der Eheschliefung
Ehevertrag
Standesamtliche Trauung
Kirchliche Eheschlieftung
Nach der Heirat
Heirat im Ausland
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78

Sammlung von Lebenslagen und Lebensepisoden

Status: Gemeinsamer Vorschlag der UAG Lagen fiir DOL (Juli 2006)

Oberkategorie (Lebenslage)
Unterkategorie (Lebensepisode)

DOL-Unterarbeitsgruppe "Lagen”

Mobilitat

Allgemeines

Fahrzeugkauf und -verkauf
Fahrzeuganmeldung und -abmeldung
Steuern und Versicherungen

Haupt- und Abgasuntersuchung

Rund um das Kennzeichen

Anderung von Eintragen

Ausstellung von Ersatzpapieren

Rund um Flhrerscheine

Besondere Fahrzeuge

Besondere Erlaubnisse im Stralkenverkehr
Verkehrsordnungswidrigkeiten
Verkehrsunfall

Offentlicher Personennahverkehr (OPNV)
Offentlicher Personenfernverkehr
Mitfahrgemeinschaft

Autogemeinschaft (Car Sharing)

Fahrten ins Ausland

Reisen

Allgemeines

Wetter

Gesundheit

Sicherheit

Dokumente und Visa

Verkehr

Zollbestimmungen

Reisen in einen EU-Mitgliedsstaat
Reisen in einen Staat auterhalb der EU
Probleme und Hilfen unterwegs

Ausweise, Dokumente und Urkunden

Allgemeines

Personalausweis

Reisepass

Kinderreisepass

Sonstige Ausweise

Verlust eines Ausweises
Dokumente

Urkunden

Polizeiliches Flihrungszeugnis
Amtliche Beglaubigungen
Amtlich anerkannte Ubersetzungen

Vorschlag
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Sammlung von Lebenslagen und Lebensepisoden

Status: Gemeinsamer Vorschlag der UAG Lagen fiir DOL (Juli 2006)

Oberkategorie (Lebenslage)
Unterkategorie (Lebensepisode)

Tierhaltung und Jagd
Allgemeines
Tierschutz
Tierhaltung und Tierzucht
Ein- und Ausfuhr von Tieren
Veterindriiberwachung
Fischen
Hundehaltung
Jagd
Tierseuchenbekampfung
Artenschutz

Kauf von Waren und Dienstleistungen
Allgemeines
Kauf von Waren
Inanspruchnahme von Dienstleistungen
Kauf in einem EU-Mitgliedsstaat
Verbraucherschutz
Schutz personenbezogener Daten
Grenziiberschreitende Streitigkeiten
Grenziiberschreitende Uberweisungen

Steuern und Abgaben
Allgemeines
Steuererklarung
Einkommenssteuer und Kirchensteuer
Sozialabgaben
Grundsteuer und Grunderwerbsteuer
Zweitwohnungssteuer
Fahrzeugsteuern
Erbschaftssteuer und Schenkungssteuer
Sonstige Steuern
Finanzielle und sonstige Hilfen

Gesellschaft und Politik
Allgemeines
Blirger machen Politik
Wahlen
Einwanderung und Einblirgerung
Auswanderung und ein Leben im Ausland
Unionsburger in Deutschland
Vereinsgrandung
Ehrenamt und Blrgerschaftliches Engagement
Deutsche Demokratie
Chancengleichheit
Menschen- und Blirgerrechte
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8o

Sammlung von Lebenslagen und Lebensepisoden

Status: Gemeinsamer Vorschlag der UAG Lagen fiir DOL (Juli 2006)

Oberkategorie (Lebenslage)

Unterkategorie (Lebensepisode)

DOL-Unterarbeitsgruppe "Lagen”

Gefahrenabwehr und Sicherheit

Allgemeines

Verkehrssicherheit
Unwetterwarnungen

Diebstahl, Einbruch und Uberfall
Offentliche Sicherheit und Ordnung
Terrorabwehr

Zivil- und Katastrophenschutz
IT-Sicherheit

Datenschutz

Notlagen- und Opferhilfen

Allgemeines

Vermisste Gegenstande

Finanzielle Notlagen

Obdachlosigkeit

Gewalt

Sucht

Schwangerschaftskonflikt

Gefahren

Auslandische Flichtlinge / Spataussiedler
Entschadigung flir Opfer von Katastrophen
Entschadigung flir Opfer von Gewalttaten
Opferbetreuungsprogramme
Opferzeugen (Rechte und Pflichten)
Organisationen zur Opferhilfe
Telefonseelsorge

Wohnungsverweisung

Haft und Sicherheitsverwahrung
Vermisste und Verschollene

Gesundheit und Vorsorge

Allgemeines

Kranken- und Pflegeversicherung
Vorsorge

Ernahrung

Sport

Krankheiten und Heilung
Gesundheitsversorgung
Nachsorge und Rehabilitation
Betreuung

Pflegedienste

Unfall

Rettungsdienste

Forschung und Medizin
Verbraucherschutz

Finanzielle und sonstige Hilfen

Vorschlag
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Sammlung von Lebenslagen und Lebensepisoden

Status: Gemeinsamer Vorschlag der UAG Lagen fiir DOL (Juli 2006)

Oberkategorie (Lebenslage)
Unterkategorie (Lebensepisode)

Leben mit einer Behinderung
Allgemeines
Grad der Behinderung
Leistungen zur Teilhabe
Vorsorge, Friiherkennung und Frihférderung
Bildung
Beschéftigung schwerbehinderter Menschen
Betreuung
Pflegeversicherung
Erleichterungen und Hilfen fur behinderte Menschen

Ruhestand
Allgemeines
Rentenleistungen und Ruhegehalt
Freizeitgestaltung
Senior-Experten
Ehrenamter und Birgerschaftliches Engagement
Gesundheit, Vor- und Nachsorge
Interessenvertretung
Finanzielle und sonstige Hilfen

Erbschaft und Testament
Allgemeines
Erbfolge
Testament und Erbvertrag
Schenkung und Vermdgensubertragung zu Lebzeiten
Steuerliche Aspekte einer Erbschaft
Erben im Ausland
Erbschaftsantritt
Erbschaftsablehnung
Haushaltsaufldsung
Finanzielle und sonstige Hilfen fur Erben

Sterbefall
Allgemeines
Organspende
Anzeige des Sterbefalls
Uberfithrung
Bestattung
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Anhang 4: Lebenslagen Vorschlag der Firma Net@Value (www.lebenslagen.org)

lebenslagen.org
Adoption Allgemeines
Arten der Adoption
Ablauf der Adoption
Nach der Adoption
Auslandsadoption

Adoption eines Erwachsenen

Suche nach den leiblichen Eltern

Beratungsstellen

Alleinerziehung

Allgemeines

Finanzielle Unterstltzungen

Kinderbetreuung

Wiedereinstieg

Links und Adressen

An/Abmeldung Meldepflicht
Meldevorgang

Arbeit Allgemeines
Arbeitsuche/Stellenangebote
Arbeitszeit

Berufshezogene Aus- und Weiterbildung

Tipps zur Bewerbung

Verdienst wahrend der Ausbildung

Wiedereinstieg

Arbeitnehmerveranlagung

Arbeitslosigkeit

Arbeitslosengeld

Sonderunterstitzung

Rechtliches

Familienharteausgleich

Aufenthalt (Synonym:Asyl, Einreise)

Aufenthaltstitel

Einreisetitel

Beschéftigung auslandischer Arbeitnehmerlnnen

Auslandsdeutsche/Auslandsésterreicherinnen

Allgemeines

Arbeiten im EU-Raum

Eheschliefung im Ausland

KFZ Verwendung im Ausland

Geldiberweisungen

\Wahlkarten

Ausweise/Dokumente

Vertretungsbehdrde

Aus- und Weiterbildung

Bauen

Lebenslagen.org wird prasentiert von
net-value Ges.m.b.H. & Co. KG
Wéhringerstralle 89, A-1180 Wien
eMail: mstergar@net-value.com
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lebenslagen.org

Behinderung Behinderung Allgemein

Behinderung und Kindheit

Behinderung und Arbeit

Rehabilitation und Sozialentschédigung
Beihilfen Staatliche Férderungen fur Schiler/innen
Lehrlingsbeihilfen

Beihilfen und Unterstitzungen fur
Studentinnen/Studenten

Forderungen fur Kinstler/innen

Denkmalschutz

Entmindigung/VVormundschaft

Erben/Testament Erbrecht

Testament

Verlassenschaftsverfahren
Schenkung/Vermdgenstbertragung zu Lebzeiten

Euro

Fachhochschulen Allgemeines
Zulassung
Aufnahmeverfahren
Abschluss

Fischen

Fuhrerschein/Lenkerberechtigung Fuhrerschein neu
Fuhrerschein mit 17 — \Vorgezogene
Lenkberechtigung der Klasse B
Fuhrerschein-Duplikat
Fuhrerschein: Namens- und Adressénderung
Ubungsfahrten — Ausbildung nach § 122 KFG
Umschreibung eines Fuhrerscheins
Mopedausweis (Moped-Fuhrerschein)
Lenkberechtigung fur Leichtmotorrader — Vorstufe A
Fuhrerschein flr Behinderte
Alkohol am Steuer

Geburt Schwangerschaft (Vor der Geburt)
Das Namensrecht
Die Geburt
Nach der Geburt

Gewalt Gewalt an Kindern

Gewalt an Frauen
Gewalt an und von Mannern
Verbrechensopfer/Beratungsstellen

Lebenslagen.org wird prasentiert von ﬂ Et@Va I U e

net-value Ges.m.b.H. & Co. KG
Waéhringerstrale 89, A-1180 Wien
eMail: mstergar@net-value.com
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lebenslagen.org

L/

Grundbuch

Grundbuch

Grundbuchseintrag

Grundbuchseinsicht

Erlduterungen zur Grundbuchsabschrift

Grundstiickskauf

Allgemeines

Flachenwidmung/Bebauungsplan

Anderung Flachenwidmung/Bebauungsplan

Kaufabwicklung

Treuhandschaft

\erbiicherung

Grolke des Grundsticks

Lage des Grundstlicks

Infrastruktur

\ersorgung und Entsorgung

Bodenverhéltnisse

Grundwasserbestand

Baumbestand

Haustiere

Allgemeines

Haltung

Abgaben

Heirat (Synonym: Eheschlieung)

Vor der Heirat

Nach der Heirat

Identitatsausweis

Allgemeines

Neuausstellung

Personaldatenénderung

Kind: eigener Identitatsausweis

Verloren/Gestohlen in O

Verloren/Gestohlen im Ausland

Impfen

Jagen

Jugendrechte

Jugendschutz

Handlungsfahigkeit

Katastrophenhilfe

Katastrophenhilfe in ©

Hochwasserkatstrophe in O/Sommer 2002

Lebenslagen.org wird présentiert von
net-value Ges.m.b.H. & Co. KG
Wiéhringerstralle 89, A-1180 Wien
eMail: mstergar@net-value.com
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L/

Anhang: Lebenslagen Vorschlag Net@Value

KFZ (Synonym: Auto)

Kfz-Zulassung

Wechselkennzeichen

Auskunft Uber Zulassungshesitzer/in

Zulassungsschein/Zulassungsbescheinigung
Namensanderung

Zulassungsschein/Zulassungshescheinigung
Adressdnderung

Zulassungsschein/Zulassungsbescheinigung Duplikat
nach Verlust oder Diebstahl

Typenschein Duplikat nach Verlust oder Diebstahl

Verlust oder Diebstahl des Kennzeichens

Kfz abgeschleppt

Kfz abmelden

Vorlbergehende Kennzeichenhinterlegung

\Wunschkennzeichen

Motortausch

Anmeldung Anhangerkupplung

Spikesreifen

Kurzparkzonen/Parkpickerl

Mautvignette

Eigenimport von Kfz

Typisierung von Kfz

Kfz-Verwendung im Ausland

Kinderbetreuung

Formen der Kinderbetreuung

Pflegefreistellung

Kinderbetreuungsbeihilfe

Integration von behinderten Kindern

Kinderbetreuung in den Ferien

Tipps und Adressen

Kircheneintritt/-aus/-Ubertritt

Anerkannte Kirchen

Eintritt in eine Glaubensgemeinschaft

Ubertritt in eine andere Glaubensgemeinschaft

Austritt aus einer Glaubensgemeinschaft

Links und Adressen

Lehre

Allgemeines zur Lehre und zu den Lehrberufen

Der Lehrvertrag

Der Lehrbetrieb

Die Berufsschule

Arbeitsrechtliche Rahmenbedingungen

Die Lehrabschlussprifung

Weiterbildung nach der Lehre

Lehrlingsbeihilfen

Lehrberufsliste A bis K und L bis Z

Lebenslagen.org wird présentiert von
net-value Ges.m.b.H. & Co. KG
Wiéhringerstralte 89, A-1180 Wien
eMail: mstergar@net-value.com
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lebenslagen.org

Meldeauskunft (Synonym: Personenauskunft)

Namensanderung Gesetzliche Griinde

Namensénderung von Erwachsenen
Namensénderung von Minderjghrigen
Namensédnderung nach Heirat
Namens&nderung nach Scheidung

Patente, Marken, Muster Patentamt

Muster/Gebrauchsmuster

Patente

Marke

Erlauterungen von A-Z

Pension Arten der Pension

Definitionen

Formulare

Kinder und Ausbildung

Meldepflicht der Pensionistinnen/Pensionisten
Osterreichische Pensionsversicherung und Europa
Pflicht- und freiwillige Versicherung

Zulagen und Beihilfen

Zuverdienst wahrend der Pension
Versteuerung der Pension

Kinderzuschuss

Meldepflicht der Pensionistinnen/Pensionisten

Nachkauf von Schul-, Studien- und Ausbildungszeiten
Pensionsversicherung und Europa
Selbstversicherung

Selbstversicherung fur Zeiten der Pflege eines
behinderten Kindes

Sozialpass

Versteuerung der Pension
Personalausweis Neuausstellung eines Personalausweises
Neuausstellung

Personaldatenénderung

Kind: eigener Personalausweis

Personalausweis in Deutschland verloren oder
gestohlen

Personalausweis im Ausland verloren oder gestohlen
Auslandsreise: Personalausweis vergessen

Pflegevorsorge Pflege
Pflegende Angehdérige
Soziale Dienste
Pflegeheim
Lebenslagen.org wird prasentiert von n et@V& | u e

net-value Ges.m.b.H. & Co. KG
Waéhringerstrae 89, A-1180 Wien
eMail: mstergar@net-value.com
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Anhang: Lebenslagen Vorschlag Net@Value

Todesfall

In einer Wohnung

in einem Pflegeheim, Pensionistenheim,
Krankenhaus

an einem o&ffentlichen Ort

im Ausland

Umzug

Meldezettel

Fahrzeugversicherung

Kfz-Zulassungsschein

Waffenrechtliche Urkunde

Bank, VVersicherung

Vollmachten

Gas und Strom

Fernwarme

Universitat

Jagdkarte

An- und Ummeldung von Radio und Fernsehen

Anglerberechtigung

An- und Abmeldung des Telefons

Bekanntmachung der neuen Adresse und der neuen
Telefonnummer

Nachsendeauftrag

Kabelfernsehen

Finanzamt

Krankenkasse

Grundbuch

Flhrerschein

Wehr- oder Zivildienst

Fahrausweise der &ffentl. Linien

Meldeauskunft — Wie mache ich jemanden ausfindig?

Information Gber das Mietrecht

Universitat

Studienbeitrag

Zulassung zum Studium

\oraussetzungen fur die Aufnahme einer
auslandischen Studentin/eines auslandischen
Studenten

Meldung der Fortsetzung des Studiums

Aufnahme als aulerordentliche
Studierende/aulierordentlicher Studierender

Zusatz- und Erganzungsprifungen

Doppel- oder Mehrfachstudium

Individuelles Diplomstudium

Beihilfen und Unterstitzungen

Abgang von der Universitat

Urlaub (Synonym: Reise)

Lebenslagen.org wird prasentiert von
net-value Ges.m.b.H. & Co. KG
Wahringerstralie 89, A-1180 Wien
eMail: mstergar@net-value.com

Seite 7

© Fraunhofer Institut FOKUS — Berlin, September 2010

net@value

Erstellt am: 08.08.2003

87



Anhang: Lebenslagen Vorschlag Net@Value
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Veranstaltungen

Vereine Wesen eines Vereins
Vereinsgrindung
\Wahlanzeige/Zusammensetzung
Statuten/Statutenédnderung
Auflésung eines Vereins
Verloren/Gestohlen/Vergessen/Gefunden Allgemeines

\Vorgehen bei Verlust/\/ergessen

Gefunden

Vorsorgeuntersuchung

Waffen kaufen/Waffen fuhren

\Wahlen

Wehrdienst (Synonym=Stellung) Aufschub des Wehrdienstes
Arbeitnehmerrechte und -pflichten wahrend des
\Wehrdienstes
Ausbildungsdienst fur Frauen

Wohnen Wohnungseigentum
Mietwohnungen

Zivildienst Griinde, warum eine Zivildiensterklarung abgelehnt

werden kann
Aufschub des Zivildienstes

Arbeitnehmerrechte und -pflichten wahrend des
Zivildienstes

Zivilschutz/Notfallnummern

88 © Fraunhofer Institut FOKUS — Berlin, September 2010



ISBN 978-3-8396-0169-3

9783839601693





<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


