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Die Biirgerinnen und Biirger sind mit den Behérden und Amtern in Deutschland zu-
frieden. Auf einer Skala von ,,sehr unzufrieden® (-2) bis ,,sehr zufrieden* (+2) liegt der
durchschnittliche Wert bei 1,07.

Im Vergleich zu 2015 ist die Bewertung der 6ffentlichen Verwaltung stabil. Die durch-
schnittliche Zufriedenheit lag 2015 bei 1,06 und hat sich damit kaum verandert.

Es gibt deutliche Unterschiede zwischen den 22 Lebenslagen. Wahrend die Beh6rden
bei ,,Geburt eines Kindes“ und ,,Gesundheitliche Willensbekundung* mit 1,38 bzw.
1,36 die besten Bewertungen erhielten, liegen ,,Altersarmut® und ,,Finanzielle Proble-
me* mit 0,76 bzw. 0,82 auf den letzten Réngen.

Freudige Ereignisse fiihren zu besseren Bewertungen als traurige Anldsse. Eltern und
frisch vermahlte Ehe- bzw. Lebenspartner bewerten die Behérdenkontakte deutlich
besser als von Altersarmut oder Arbeitslosigkeit betroffene Personen.

Haufige Verfahren erzielen eine hohere Zufriedenheit als seltene Ereignisse. Gesamt-
gesellschaftlich hdufige Ereignisse erhalten mit wenigen Ausnahmen auch bei trauri-
gen Anldssen wie dem Tod einer nahestehenden Person {iberdurchschnittliche Werte.
Seltenere Ereignisse wie die Scheidung bzw. Aufhebung einer Lebenspartnerschaft
schneiden deutlich schlechter ab.

Komplizierte Behérdenkontakte fiihren zu einer geringeren Zufriedenheit als einfa-
che Prozesse. Die Befragten erachten die Verfahren beim Einwohnermeldeamt und
Hort als am einfachsten und bewerten sie iberdurchschnittlich gut. Das Jobcenter und
das BAfoG-Amt zeichnen sich durch die kompliziertesten Prozesse bei gleichzeitig un-
terdurchschnittlichen Zufriedenheitswerten aus.

Die Behorden erhalten die besten Werte bei Unbestechlichkeit und Diskriminierungs-
freiheit. Diese beiden Zufriedenheitsfaktoren liegen mit 1,83 bzw. 1,64 nahe am Ma-
ximalwert von 2.

Die Befragten kritisieren neben den E-Government-Angeboten die Verstdndlichkeit
des Rechts und der Formulare am deutlichsten. Diese beiden Zufriedenheitsfaktoren
erhalten Werte von 0,27 bzw. 0,69. Wahrenddessen erzielen Ausfillhilfen zu Formu-
laren, Informationsbroschiiren und Internetseiten mit 0,89 bis 1,01 Punkten deutlich
bessere Werte bei der Verstandlichkeit.

Informationen zu Verfahrensschritten, dem weiteren Ablauf und die gesamte Verfah-
rensdauer sind prioritare Herausforderungen. Mit diesen Faktoren sind die Biirgerin-
nen und Biirger unterdurchschnittlich zufrieden, wahrend sie diese gleichzeitig als
tiberdurchschnittlich wichtig einstufen.

Ein Drittel der Befragten nutzt das Internet, um mit Behdrden zu kommunizieren.
Mehr als zwei Drittel der Nicht-Nutzerinnen und -Nutzer geben an den persénlichen
Kontakt zu bevorzugen. Ferner erhalten die E-Government-Angebote mit 0,68 eine klar
unterdurchschnittliche Bewertung.
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Einfiihrung

Spatestens wenn Biirgerinnen und Biirger eine Behorde aufsuchen, nehmen sie Biirokratie
ganz unmittelbar wahr. Persénliche oder familidre Anldsse, wie zum Beispiel die Geburt
eines Kindes, die Hochzeit, aber auch tragische Anldsse wie der Tod einer nahestehenden
Person oder der Verlust des Arbeitsplatzes sind in der Regel mit einer ganzen Reihe an
Behordenkontakten verbunden. Die betroffenen Personen bewerten die Zusammenarbeit
in erster Linie aus der Perspektive dieser speziellen Lebenslage oder Lebenssituation, in
der sie Biindel an Regelungen aus verschiedenen Rechtsbereichen zu beachten haben.
Die Lebenslagenbefragung des Statistischen Bundesamtes nimmt daher ganz bewusst die
daraus folgenden vielschichtigen Interaktionen zwischen Biirgerinnen und Biirgern und
Behorden in den Blick. Sie betrachtet personliche Erfahrungen der Betroffenen mit der 6f-
fentlichen Verwaltung. Dieser auch international bewdhrte Ansatz soll gewahrleisten, dass
die Bundesregierung MaBnahmen fiir Verbesserungen in den Bereichen entwickelt, die
aus Sicht der Betroffenen am dringlichsten sind und spiirbare Entlastungseffekte erzielen.
Dariiber hinaus liefert die Erhebung wichtige statistische Informationen fiir die Datenlie-
ferung Deutschlands an die Vereinten Nationen zu den Zielen fiir nachhaltige Entwicklung
(Sustainable Development Goals) und auch fiir die Indikatoren der nationalen Nachhaltig-
keitsstrategie.

22 Lebenslagen - vom Karrierestart bis zum Erwerbsende

Das Statistische Bundesamt befragte 2015 zum ersten Mal Biirgerinnen und Biirger zu ih-
rer Zufriedenheit mit Behordenkontakten, sodass mit den nun vorliegenden Ergebnissen
aus 2017 ein Vergleich der Ergebnisse {iber die Zeit moglich ist. Die befragten Personen
bewerteten dazu ihren Kontakt zu Behdrden und Amtern in den folgenden 22 Lebenslagen.
Neu hinzugenommen wurde in der aktuellen Befragung das Thema ,,Steuererklarung®.

Gesundheitliche

® Berufsausbildung ® Steuererkldrung ° Willensbekundung
. Heirat / Langerfristige
® Studium ¢ Lebenspartnerschaft ¢ Krankheit
® Berufsstart ® Geburt eines Kindes ® Behinderung
Fihrerschein / Scheidung / Aufhebung P
° ° °
Fahrzeugregistrierung Lebenspartnerschaft Pflegebedirftigkeit
® Arbeitslosigkeit ® Kinderbetreuung ° Tod einer nahestehenden
Person
. . Ehrenamtliche
® Finanzielle Probleme ® Umzug ° Tatigkeit im Verein
° Aufnahme eines ® Immobilienerwerb

Zweitjobs

® Eintritt in Ruhestand

® Altersarmut
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Einfiihrung

16 Zufriedenheitsfaktoren — von der Verstdandlichkeit der Formulare bis zur Unbestech-
lichkeit und Diskriminierungsfreiheit

Im direkten Kontakt mit den Behdrden sind Faktoren wie die Verstandlichkeit der Formu-
lare und Antrdge, die Erreichbarkeit, die Hilfsbereitschaft und die Fachkompetenz in den
Amtern mitentscheidend fiir die Zufriedenheit der betroffenen Biirgerinnen und Biirger.
Neben diesen klassischen Dienstleistungsfaktoren gaben die Befragten auch Auskunft zu
ganz grundsatzlichen Sachverhalten des Verwaltungshandelns wie Unbestechlichkeit, Dis-
kriminierungsfreiheit und zum Vertrauen in die Arbeit der Behdrden. Insgesamt bewerte-
ten die befragten Personen die 16 folgenden Zufriedenheitsfaktoren.

Informationen zu ® Raumliche Erreichbarkeit ® Fachkompetenz

Verfahrensschritten
Verstandllchkeltde[ e Offnungszeiten ® Gesamte Verfahrensdauer
Formulare und Antrage
Zugang zu notwendlgen ® \Wartezeit ® \ertrauen in Behorde
Formularen und Antragen

° Moglichkeit von Informationen {iber den o Diskriminierungsfreiheit

E-Government weiteren Ablauf

Zugang zur richtigen

® Hilfsbereitschaft ® Unbestechlichkeit
Stelle

Verstandlichkeit des
Rechts

Dariiber hinaus gaben die Biirgerinnen und Biirger auch an, wie wichtig ihnen die diver-
sen Kriterien fiir ihre Zufriedenheitseinschadtzung sind. AufRerdem sollten die Betroffenen
eine personliche Einschatzung zur empfundenen Kompliziertheit bzw. zur Komplexitat des
Verwaltungsvorgangs abgeben und konnten auch konkrete Verbesserungen vorschlagen.
Im Hinblick auf das Programm ,,Digitale Verwaltung 2020“ der Bundesregierung hat das
Statistische Bundesamt zusétzliche Fragen zum Themenkomplex E-Government in den Fra-
gebogen aufgenommen. Auf diese Weise lassen sich detailliertere Erkenntnisse zum Ver-
halten der E-Government-Nutzerinnen und -Nutzer gewinnen, aber auch zu Griinden, die
aus Sicht der Biirgerinnen und Biirger gegen elektronische Behdrdenkontakte sprechen.
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Einfiihrung

34 Behorden und Amter aus Bund, Lindern und Kommunen

Die befragten Personen bewerteten den Austausch mit insgesamt 34 Behérden und Am-
tern des Bundes, der Lander und der Kommunen. Dabei waren ausschliefilich die Kon-
takte der vergangenen zwei Jahre von Interesse, um moglichst aktuelle Informationen zu
erhalten. In die Erhebung einbezogen wurden ,typische” Behdrdenkontakte innerhalb
einer Lebenslage. Hierzu bestimmte das Statistische Bundesamt gemeinsam mit betroffe-
nen Personen sowie Expertinnen und Experten im Vorfeld der Befragung fiir jede einzelne
Lebenslage, welche Behorden Biirgerinnen und Biirger gewohnlich zu kontaktieren und
welche Anforderungen sie dabei zu erfiillen haben, beispielsweise welche Unterlagen sie
vorlegen miissen. Als Ergebnis liegen fiir jede Lebenslage daraus resultierende sogenann-
te ,Reisen durch die Behordenlandschaft® vor. Sie vermitteln einen Eindruck dessen, was
Biirgerinnen und Biirger wann und mit wem innerhalb einer Lebenslage zu veranlassen
haben. Diese Informationen hat das Statistische Bundesamt bereits unter www.amtlich-
einfach.de in Form von interaktiven Grafiken veroffentlicht. Abbildung 1 zeigt exemplarisch
fur die Lebenslage ,,Studium® eine solche Behdrdenreise.

Abbildung 1: Reise durch die Behdrdenlandschaft fiir die Lebenslage ,,Studium“

Aaml —
..:-.:Ilg_hﬂi"

Leksenadituation Karfiefestan

»Studium®
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Einfiihrung

5965 befragte Personen zu 7499 individuellen Lebenslagen

Im Auftrag des Statistischen Bundesamtes interviewte Kantar Public, ehemals TNS Infratest
Sozialforschung, telefonisch 5965 Personen im Zeitraum von Januar bis Marz 2017. Die
befragten Biirgerinnen und Biirger wurden mittels einer reprasentativen Zufallsstichstich-
probe ausgewdhlt. Um die Befragungsdauer zu begrenzen, konnte jede befragte Person
maximal drei typische Behdrdenkontakte detailliert anhand der 16 Zufriedenheitsfaktoren
bewerten. Fiir bis zu fiinf weitere Amter konnten die Befragten eine Grobeinschatzung ihrer
Zufriedenheit in einer ,,Alles-in-allem*“-Frage abgeben. Dafiir nutzten sie eine fiinfstufige
Skala von ,,sehr zufrieden® (+2) und ,,eher zufrieden“ (+1) iber ,teils/teils* (z0) bis ,,eher
unzufrieden“ (-1) und ,,sehr unzufrieden® (-2). Dabei waren auch Behordenkontakte
im Namen einer anderen Person wie beispielsweise im Rahmen der Pflegebediirftigkeit
und die Kontakte aller beteiligten Personen bei einer gemeinsamen Antragsstellung wie
z. B. Studierende und deren Eltern beim BAf6G-Antrag von Interesse. Der Fokus dieser
Befragung liegt auf dem Ergebnisvergleich mit der Vorgdngererhebung von 2015. Dem-
entsprechend wurde der Fragebogen bewusst inhaltlich und bei der Behdérdenauswahl
nur an wenigen Stellen gedndert. Abweichungen in den Ergebnissen, die vermutlich auf
Modifikationen am Erhebungsinstrument und nicht auf verdanderte Biirgereinschdtzungen
zuriickgehen, sind kenntlich gemacht. Es werden ausschlieflich Werte angegeben, hinter
denen mindestens zehn Befragungspunkte stehen.

Der nun vorliegende Bericht beleuchtet zundchst die Ergebnisse {iber alle Lebensla-
gen hinweg und legt neben der Gesamtzufriedenheit mit den Behdrdenkontakten einen
Schwerpunkt auf den Vergleich der aktuellen Resultate mit denen von 2015. Lebensla-
geniibergreifende Analysen zu den 16 Zufriedenheitsfaktoren, zu Unterschieden in den
Ergebnissen der befragten Personen in Abhdngigkeit ausgewahlter soziodemographischer
Merkmale wie Geschlecht, Alter und Bildung sowie eine besondere Betrachtung der The-
men E-Government und Verstdndlichkeit des Rechts runden den ersten Teil des Berichts
ab. Den zweiten Teil bilden Steckbriefe zu den wichtigsten Ergebnissen fiir jede der 22
Lebenslagen. Sie zeigen die Zufriedenheit mit den typischen Behdrden sowie nach ausge-
wahlten inhaltlichen und soziodemografischen Aspekten. Zudem enthalten sie Angaben
zu den gewdhlten Kommunikationsarten und genutzten Informationsquellen. Der dritte
und letzte Abschnitt stellt die Zufriedenheitsfaktoren und ihre unterschiedlichen Bewer-
tungen in den Lebenslagen in den Mittelpunkt.

Weitere Informationen und Ergebnisse finden sich online unter www.amtlich-einfach.de.
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Verdnderung zu
2015

+0,01
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Ergebnisse im Uberblick

Die Biirgerinnen und Biirger in Deutschland sind mit der &ffentlichen Verwaltung weitge-
hend zufrieden. Auf der Zufriedenheitsskala von ,,sehr unzufrieden® (-2) bis ,,sehr zufrie-
den“ (+2) liegt die durchschnittliche Zufriedenheit bei 1,07. Somit hat sich dieser Wert im
Vergleich zu 2015 kaum verandert. Damals betrug er 1,06.

Jedoch zeigen sich wie schon 2015 deutliche Unterschiede in den Zufriedenheitswerten
zwischen den 22 Lebenslagen. Die Biirgerinnen und Biirger bewerten die Kontakte mit den
Verwaltungen und die Dienstleistungserbringung im Zusammenhang mit der Geburt eines
Kindes, der gesundheitlichen Willensbekundung sowie der Heirat bzw. Eintragung einer
Lebenspartnerschaft am besten. Wahrend die Lebenslage ,,Heirat / Lebenspartnerschaft®
2015 noch die Spitzenposition innehatte, erreicht diesen Platz nun die Geburt eines Kin-
des. Am unteren Ende der Liste finden sich die Lebenslagen Altersarmut, Finanzielle Prob-
leme und Berufsausbildung.

Bis auf die Lebenslage ,Altersarmut®, die einen Riickgang in der Zufriedenheit um 0,24
Punkte verzeichnet, kam es lediglich zu geringfiigigen Veranderungen. Fiir die neu aufge-
nommene Lebenslage ,,Steuererklarung® ist noch kein Vergleich {iber die Zeit moglich. Auf-
grund methodischer Anderungen lassen sich die Resultate fiir die Lebenslagen ,,Finanziel-
le Probleme* und ,,Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung® nicht mit den Werten von 2015
vergleichen. Abbildung 2 zeigt die Ergebnisse der ausgewdhlten Lebenslagen fiir 2017 und
2015.
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Ergebnisse im Uberblick

Abbildung 2: Zufriedenheit mit behérdlichen Dienstleistungen in ausgewihlten Lebenslagen 2017/2015
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; I Wert fiir 2017 © Wert fiir 2015)

Durchschnitt: 1,07

Geburt eines Kindes 1,38
Gesundheitliche Willenshekundung 1,36
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,33
Umzug 1,26

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung® 1,25
Tod einer nahestehenden Person 1,19
Immobilienerwerb 1,19

Aufnahme eines Zweitjobs 1,19
Kinderbetreuung 1,18

Ehrenamtliche Tadtigkeit im Verein 1,16
Eintritt in Ruhestand 1,14
Steuererklarung 2 1,12

Langerfristige Krankheit 1,10
Pflegebediirftigkeit 1,01

Studium 0,92

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,88
Behinderung 0,86

Berufsstart 0,85

Arbeitslosigkeit 0,84

Berufsausbildung 0,83

Finanzielle Probleme? 0,82

Altersarmut 0,76

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Ergebnisse im Uberblick

Abbildung 3 stellt die durchschnittliche Zufriedenheit der Biirgerinnen und Biirger ins Ver-
héltnis zur Haufigkeit des gesamtgesellschaftlichen Auftretens von Behordenkontakten

Stirken der jeweiligen Lebenslagen in den letzten zwei Jahren. Wie schon 2015 zeigt sich auch fiir
o Uilbesiad i 201.7, dass die befragten .Per:sonen vor allem mit den Lebensl{:\ge.n Uberdllj.rchschnittlich
zufrieden waren, die relativ viele Menschen betrafen und somit viele Behdrdenkontakte
notwendig machten. Diese Lebenslagen finden sich im rechten, oberen Quadranten. Der
ERIEERSIETEICIEY  7ysammenhang trifft auch auf traurige Anldsse wie dem Tod einer nahestehenden Person
zu. Umgekehrt gilt, dass die Biirgerinnen und Biirger relativ seltene Ereignisse tendenziell
unterdurchschnittlich bewerten. Sie finden sich im linken, unteren Viertel. Hierbei kommt
es oftmals zu Einzelfallentscheidungen wie beispielsweise bei der Scheidung oder Aufhe-
bung einer Lebenspartnerschaft mit einem Verfahren vor dem Familiengericht. Besonderes
Augenmerk sollte auf die Lebenslagen im rechten, unteren Quadranten gelegt werden, die
eine Vielzahl von Menschen betreffen und somit potenziell viele Behérdenkontakte auslo-
sen, aber hinsichtlich der Zufriedenheit unterdurchschnittlich abschneiden. Hierzu zahlen
Verwaltungskontakte und Dienstleistungen in den Lebenssituationen einer Behinderung
und Pflegebediirftigkeit.

e Diskriminierungsfreiheit

Abbildung 3: Zufriedenheit mit und Haufigkeit von behdrdlichen Dienstleistungen der Lebenslagen

< Unterdurchschnittlich haufig |Uberdurchschnittlich haufig »
Gesundheitliche Willensbekundung

Fithrerschein / Fahrzeugregistrierung
Geburt eines Kindes @

Heirat / Lebenspartnerschaft @ Kinderbetreuung

Umzug
. l Tod einer nahestenden Person
Immob|l|enerwerbL

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

Aufnahme eines Zweitjobs ® ]

A @ Eintritt in Ruhestand =
Uberdurchschnittlich zufrieden ® Lingerfristige Krankheit ® Steuererkldrung
Unterdurchschnittlich zufrieden .
Stud
v . Iuml @ Pflegebediirftigkeit
* ArbeitslosigkeitL e Behinderung
b

@ Altersarmut

Berufsstart
Finanzielle Probleme

Berufsausbildung

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Die Analyse der 16 Zufriedenheitsfaktoren {iber alle Lebenslagen zeigt eine deutliche Sprei-
zung in den Ergebnissen (s. Abbildung 4). Unbestechlichkeit und Diskriminierungsfreiheit
liegen mit 1,83 und 1,64 wie schon 2015 nahe am Hochstwert von 2. Auch die rdumliche
Erreichbarkeit, die Fachkompetenz und die Hilfsbereitschaft werden klar tiberdurchschnitt-
lich bewertet. Die groRten Herausforderungen sind wie schon 2015 mit der Verstandlichkeit
des Rechts mit einem Wertvon 0,27 verbunden. Die Méglichkeiten von E-Government (0,68)
Maoglichkeit von ebenso wie die Verstandlichkeit der Formulare und Antrage (0,69) schneiden ebenfalls weit
E-Government unterdurchschnittlich ab und bieten somit in den Augen der Biirgerinnen und Biirgern deut-
Verstandlichkeit der liches Verbesserungspotenzial. Da auch die Informationen zu den Verfahrensschritten auf
Formulare und Antrige einem der hinteren Rénge liegen, verfestigt sich das Bild von 2015: Die Biirgerinnen und
Biirger sind unzufrieden mit den bereitgestellten Informationen und kritisieren unverstand-
liche Formulare sowie den Sachverhalt, dass das den Leistungen zugrunde liegende Recht
nicht intuitiv nachvollziehbar erscheint.

Schwachen

Verstandlichkeit des
Rechts
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Ergebnisse im Uberblick

Lediglich die Hilfsbereitschaft mit einer Verbesserung um 0,24 Punkte zeigt im Vergleich zu
2015 iberhaupt nennenswerte Veranderungen. Beim Faktor ,,M&glichkeit von E-Govern-
ment* kam es zu methodischen Anpassungen, weshalb die Resultate von 2017 nicht mit

denen von 2015 vergleichbar sind.

Abbildung 4: Zufriedenheit mit Faktoren behérdlicher Dienstleistungen iiber alle Lebenslagen 2017/2015

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2; I Wert fiir 2017

Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Rdaumliche Erreichbarkeit

Fachkompetenz

Hilfsbereitschaft

Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen

Vertrauen in Behdrde

Informationen iiber den weiteren Ablauf

Wartezeit

Gesamte Verfahrensdauer

Informationen zu Verfahrensschritten

Offnungszeiten

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Mboglichkeit von E-Government?!

Verstdndlichkeit des Rechts

1,83
1,64
1,30
1,13
1,13
1,09
1,02
1,01
0,93
0,87
0,86
0,81
0,73
0,69
0,68
0,27

-2,00
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Ergebnisse im Uberblick

Neben ihrer Zufriedenheit mit den 16 Faktoren bewerteten die befragten Biirgerinnen und
Biirger auch, wie wichtig die jeweiligen Faktoren fiir ihren Behdrdenkontakt waren. Dahin-
ter steckt die Annahme, dass die 16 Faktoren die individuelle Gesamtzufriedenheit mit
den Behorden unterschiedlich stark beeinflussen. Mit 95 % erachten fast alle Biirgerinnen
und Biirger das Vertrauen in die Behdrde als wichtig fiir ihre Zufriedenheitseinschdtzung,
wie Abbildung 5 zeigt. Dahinter folgt mit 89 % der Faktor Unbestechlichkeit, der 2015
ganz oben stand. Gleich grofie Bedeutung messen die Befragten der Fachkompetenz und
Diskriminierungsfreiheit bei. Wenig wichtig ist den Biirgerinnen und Biirgern die Verstdnd-
lichkeit des Rechts. Diesen Faktor schatzt lediglich knapp ein Fiinftel der Befragten als
wichtig fiir ihre Zufriedenheitseinschdtzung ein. Nur ein knappes Drittel der Biirgerinnen
und Biirger und damit genauso viele wie 2015 erachten den Faktor ,,Méglichkeit von E-
Government® als wichtig. Das geringe Angebot von E-Government-Anwendungen und/oder
dessen spdrliche Nutzung kdnnten ein Grund fiir diese Bewertung sein, denn nur ein Drit-
tel der Biirgerinnen und Biirger kommuniziert momentan {iberhaupt online mit Behdrden.
Maoglicherweise messen die Befragten einem Sachverhalt, den sie nicht in Anspruch neh-
men, nur eine geringe Wichtigkeit bei.

Abbildung 5: Wichtigkeit der Faktoren fiir die Zufriedenheitseinschatzung iiber alle Lebenslagen

Vertrauen in Behorde

(Prozentangabe fiir ,,wichtig®)

Fachkompetenz

Unbestechlichkeit IEERA

Diskriminierungsfreiheit EEEA

Informationen tiber den weiteren Ablauf
Gesamte Verfahrensdauer
Informationen zu Verfahrensschritten

Hilfsbereitschaft

Zugang zur richtigen Stelle WAEA

Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge

Raumliche Erreichbarkeit
Moglichkeit von E-Government

o)
52

9

7

O (o) o)
-)
9
o o o S-S

Offnungszeiten
Wartezeit

Verstandlichkeit des Rechts INERA

12

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2017 — Biirgerinnen u. Biirger



Ergebnisse im Uberblick

Abbildung 6 stellt die Zufriedenheit mit den 16 Zufriedenheitsfaktoren ins Verhaltnis zur
Wichtigkeitseinstufung des Faktors. Im rechten, oberen Quadranten finden sich die Fakto-
ren, die die Biirgerinnen und Biirger iiberdurchschnittlich positiv bewerten und gleichzei-
tig als tiberdurchschnittlich wichtig erachten. Dazu zdhlen neben Unbestechlichkeit und
Diskriminierungsfreiheit auch Fachkompetenz, Hilfsbereitschaft, der Zugang zur richtigen
Stelle und das Vertrauen in die Arbeit der Behorde. Fiir diese von den Befragten als beson-
ders wichtig bewerteten Faktoren sollte die 6ffentliche Verwaltung in ihren Anstrengungen
nicht nachlassen, um die guten Ergebnisse auch zukiinftig zu erreichen. Die grofiten He-
rausforderungen liegen hingegen im rechten, unteren Quadranten, in dem sich die Infor-
mationen iiber den weiteren Ablauf und zu den Verfahrensschritten sowie die gesamte
Verfahrensdauer befinden. Da diese Faktoren den Biirgerinnen und Biirgern sehr wichtig
sind, diirften sie Fortschritte in diesen Bereichen besonders honorieren. Somit kommt der
Verbesserung des Informationsangebots erhdhte Prioritat zu.

Abbildung 6: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behordlicher Dienstleistungen

Im Blick behalten <« Unterdurchschnittlich wichtig |Uberdurchschnittlich wichtig »

Zugang zur richtigen Stelle

Raumliche Erreichbarkeit ®

Auf gutem Weg
fortfahren

# Unbestechlichkeit

@ Diskriminierungsfreiheit

’ Vertrauen in Behorde

Hilfsbereitschaft
Fachkompetenz
A Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen i
Uberdurchschnittlich zufrieden i L
Unterdurchschnittlich zufrieden : ® Information Uiber den weiteren Ablauf
v Wartezeit @
Off i T
Offnungszeiten T Gesamte Verfahrensdauer
Maglichkeit von E-Government @ Informationen zu Verfahrensschritten

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage

@ Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen

Tabelle 1 gibt Auskunft iiber die Zufriedenheitsbewertungen mit Amtern, die in mehreren
Lebenslagen Dienstleistungen erbringen. Sie erlaubt einen Vergleich der selben Behdrde
iber mehrere Lebenslagen hinweg. Die Familienkasse erhdlt beispielsweise relativ ahnli-
che Werte in den Lebenslagen Berufsausbildung, Studium, Scheidung / Aufhebung einer
Lebenspartnerschaft und Geburt eines Kindes. Sie ist dort vor allem fiir die Antragsbe-
arbeitung und Auszahlung des Kindergelds verantwortlich. Zu deutlich unterschiedlichen
Ergebnissen kommt es hingegen z. B. beim Jugendamt. Es erhdlt bei der Dienstleistung der
Vaterschaftsanerkennung im Rahmen der Geburt eines Kindes mit 1,10 einen iiberdurch-
schnittlichen Wert, allerdings bewerteten die Biirgerinnen und Biirger das Amt mit 0,58
deutlich schlechter im Rahmen der Scheidung bzw. Aufhebung der Lebenspartnerschaft.
In dieser Lebenslage berdt das Jugendamt regelmadfiig das Familiengericht in Fragen des
Sorgerechts sowie der Umgangsregelungen und gewdhrt Unterhaltsvorschuss.
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Ergebnisse im Uberblick

Tabelle 1: Zufriedenheitswerte von Behdrden, die in mehr als einer Lebenslage Dienstleistungen erbringen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Berufsausbildung

0,89

1,05

0,46

Studium

0,97

0,43

Berufsstart

0,75

Fithrerschein / Fahrzeugregistrierung

Arbeitslosigkeit

0,95

1,18

0,59

Finanzielle Probleme

1,15

0,55

Aufnahme eines Zweitjobs

1,06

Steuererkldarung

1,12

Heirat / Lebenspartnerschaft

1,29

1,24

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

1,00

0,58

0,58

Geburt eines Kindes

1,55

1,17

0,47

1,10

Kinderbetreuung

0,40

Umzug

1,35

Immobilienerwerb

Eintritt in Ruhestand

0,99

Altersarmut

0,75

Gesundheitliche Willensbekundung

Langerfristige Krankheit

0,63

Behinderung

Pflegebediirftigkeit

0,66

Tod einer nahestehenden Person

0,92

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

1,07

* Der Durchschnitt ldsst sich nicht aus den hier aufgefiihrten Werten berechnen, da in diesen auch Werte von Behorden einflieBen,
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Ergebnisse im Uberblick

Kfz-Zulassungs-
Kommunal- verwal-
Kranken-/ Pflege-
Notariat
Rentenversicherung
Standesamt
Wohngeldstelle
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Durchschnitt*

Berufsausbildung

Studium

Berufsstart

Fithrerschein / Fahrzeugregistrierung

Arbeitslosigkeit

Finanzielle Probleme

Aufnahme eines Zweitjobs

Steuererkldarung

Heirat / Lebenspartnerschaft

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Geburt eines Kindes

Kinderbetreuung

Umzug

Immobilienerwerb

Eintritt in Ruhestand

Altersarmut

Gesundheitliche Willensbekundung

Langerfristige Krankheit

Behinderung

Pflegebedurftigkeit

Tod einer nahestehenden Person

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
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Ergebnisse im Uberblick

Abbildung 7

Stand

NotariatL

Hort @
Einwohnermeldeamt®

Fahrerlaubnisbehérde

Kfz-Zulassungsstelle

A
Uberdurchschnittlich zufrieden

Neben den bereits genannten Grof3en der Zufriedenheit und Wichtigkeit hat das Statis-
tische Bundesamt auch Daten zur Einschdtzung der befragten Personen zur empfunde-
nen Kompliziertheit des Verwaltungsvorgangs beim jeweiligen Behérdenkontakt erhoben.
Dahinter steht die Hypothese, dass komplizierte Vorgdnge zu tendenziell schlechte-
ren Bewertungen durch die Biirgerinnen und Biirger filhren als einfachere Prozesse.
Abbildung 7 geht dieser Vermutung nach und setzt die Zufriedenheit mit den Verwaltungs-
kontakten ins Verhdltnis zur individuell wahrgenommenen Kompliziertheit der jeweiligen
Behordenkontakte. Mit wenigen Ausnahmen wird die Hypothese bestdtigt. Im rechten,
oberen Quadranten befinden sich mit der Elterngeldstelle, der Kinderkrippe, der Renten-
versicherung und dem Betreuungsgericht lediglich vier Behdrden. Biirgerinnen und Biirger
bewerten die Kontakte mit diesen Stellen {iberdurchschnittlich positiv, obwohl sie die Ver-
waltungsvorgénge in ihren Augen als relativ kompliziert wahrnehmen. Die iibrigen 13 Am-
ter mit relativ komplizierten Vorgdngen erhalten hingegen allesamt unterdurchschnittliche
Zufriedenheitswerte und befinden sich im rechten, unteren Quadranten. Umgekehrt befin-
den sich im linken, oberen Viertel zehn Behdrden, die die Befragten {iberdurchschnittlich
positiv bewerten und deren Vorgénge sie als relativ einfach einstufen. Lediglich zwei Am-
ter erhalten leicht unterdurchschnittliche Zufriedenheitswerte trotz relativ einfacher Be-
hordenkontakte (Familiengericht und Familienkasse). Sie finden sich im linken, unteren
Quadranten.

: Kompliziertheit von und Zufriedenheit mit Dienstleistungen von Behérden

<« Unterdurchschnittlich kompliziert [Uberdurchschnittlich kompliziert »

esamt

Kinderkrippe
eKindergarten Rentenversicherung
L @ Krankenkasse
Kommunalverwaltung
Wohnungsamt‘ L

® Betreuungsgericht
lEltemgeldstelle

Unterdurchschnittlich zufrieden
v
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)

® Finanzamt
o T eKranken-/ Pflegekasse
Insolvenzgericht
® Bauaufsichtsbehorde

FamiliengerichtT

Familienkass
® Amt fiir Soziales

ITWohngeldstelle BATG At
Agentur fiir Arbeit
Versorgungsamt
Gesundheitsamt
Jugendamt
Nachlassgericht ®Jobcenter

Die Analyse {iber alle Lebenslagen hinweg belegt, dass die Werte von 2017 im Vergleich
zu 2015 stabil sind. Dieses Ergebnis unterstreicht die Robustheit der Befragung, da der
Zeitraum fiir umfassende Verbesserungsmafinahmen in den Lebenslagen und bezogen
auf bestimmte Faktoren der Dienstleistungserbringung kurz war. Bereits ergriffene Maf-
nahmen bendtigen noch mehr Zeit, um ihre Wirkung zu entfalten, um sich dann in den
Zufriedenheitswerten deutlich sichtbar widerzuspiegeln. Besonders durch den Vergleich
der Behorden und der Zufriedenheitsfaktoren untereinander sowie dem Vergleich von Zu-
friedenheit mit Wichtigkeit und Kompliziertheit ldsst sich jedoch das Verbesserungspoten-
zial herausarbeiten.
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Ergebnisse nach ausgewdhlten soziodemografischen Merkmalen

Rechtliche Regelungen kdonnen sich fiir bestimmte Bevolkerungsgruppen unterscheiden.
So gelten im Bereich der sozialen Sicherung andere Vorschriften fiir Rentnerinnen und
Rentner als fiir Erwerbstatige. Andererseits kann sich der Vollzug zum Beispiel aufgrund
unterschiedlicher raumlicher Gegebenheiten und Infrastrukturen zwischen Behdrden in
stadtischen und landlichen Regionen unterscheiden. Deshalb untersucht dieser Abschnitt
die Ergebnisse nach soziodemografischen Merkmalen wie Erwerbsstatus oder Wohnort
iber alle Lebenslagen hinweg.

Die befragten Frauen und M@anner kommen mit 1,06 bzw. 1,07 zur fast gleichen Bewertung
der offentlichen Verwaltung, wie Abbildung 8 illustriert. Die Zufriedenheit unterscheidet
sich somit nicht nennenswert nach Geschlecht. Auch in Abhdngigkeit vom Alter zeigen sich
ebenfalls keine bedeutsamen Unterschiede (s. Abbildung 9). Ein dhnliches Bild ergibt sich
bei der Zufriedenheit nach der Schulbildung und dem Erwerbsstatus (s. Abbildungen 10
und 11).

Abbildung 8: Zufriedenheit nach Geschlecht iiber alle Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich 1,06
Ménnlich 1,07
I 1 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
Abbildung 9: Zufriedenheit nach Alter iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
unter 20 Jahre 1,09
20 bis 29 Jahre 1,05
30 bis 39 Jahre 1,02
40 bis 49 Jahre 1,08
50 bis 59 Jahre 1,02
60 Jahre und dlter 1,10
I 1 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
Abbildung 10: Zufriedenheit nach Schulbildung iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Noch in Schulausbildung 1,32
Ohne Schulabschluss 1,17
Haupt- oder Volkschulabschluss 1,06
Mittlere Reife 1,10
Abitur, Fachhochschulreife 1,04
I 1 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Ergebnisse nach ausgewdhlten soziodemografischen Merkmalen

Abbildung 11: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 1,08
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,09
In einer Ausbildung oder im Studium 1,06

In Rente bzw. Pension 1,09

Sonstige 0,93

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Das Bundesinstitut fiir Bau-, Stadt- und Raumforschung teilt die Landkreise und kreisfreien
Stddte anhand der folgenden Kriterien in vier siedlungsstrukturelle Kreistypen ein: Einwoh-
nerzahl, Bevélkerungsanteil in Grof3- und Mittelstadten, Einwohnerdichte der Kreisregion

Landliche Kreise mit sowie Einwohnerdichte der Kreisregion ohne Beriicksichtigung der Gro3- und Mittelstadte.
Verdichtungsanstzen Abbildung 12 zeigt keine merklichen Unterschiede zwischen den stddtisch und landlich
Diinn besiedelte léndliche Kreise gePVégten Regionen.

Abbildung 12: Zufriedenheit nach Raumstruktur iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 1,03
Stadtische Kreise 1,09
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,11
Diinn besiedelte landliche Kreise 1,09
I 1 1 1 1
-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Soziodemografische Merkmale spielen also fiir die Zufriedenheit mit den behdrdlichen
Dienstleistungen trotz teilweise unterschiedlicher Betroffenheit insgesamt nur eine unter-

Quelle: Bundesamt fiir Bauwesen und
Raumordnung geordnete Rolle.

© GeoBasis-DE / BKG 2015 (Darstellung
verandert)
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Im Fokus: E-Government

Nutzerfreundliche und effiziente Kommunikationsmoglichkeiten zwischen Biirgerinnen
und Biirgern sowie der 6ffentlichen Verwaltung mittels digitaler Technologien bergen ein
beachtliches Potential, den Austausch zu beschleunigen und den damit verbundenen Zeit-
aufwand zu reduzieren. Bisher kommuniziert allerdings lediglich ein Drittel der befragten
Personen online mit den Behorden (s. Abbildung 13). Zwei Drittel und damit die meisten
Personen suchen hingegen die Behorden personlich auf. In mehreren Lebenslagen wie der
Heirat / Lebenspartnerschaft und der Arbeitslosigkeit schreiben gesetzliche Regelungen
diese Kommunikationsart vor. Dahinter rangieren fast gleichauf der postalische und tele-
fonische Kontakt, den jeweils knapp die Halfte der Biirgerinnen und Biirger in Anspruch
nimmt. Dabei ist zu beachten, dass die Biirgerinnen und Biirger zu einem Anliegen hadufig
verschiedene Kommunikationskandle nutzen, um mit der 6ffentlichen Verwaltung Kontakt
aufzunehmen. Je nach Sachverhalt sind auch kombinierte Wege wie eine telefonische Ter-
minvereinbarung und ein darauffolgender personlicher Besuch iiblich.

Zwischen den Lebenslagen unterscheiden sich die Werte teilweise deutlich. Bei den er-
wdhnten Lebenslagen Heirat / Lebenspartnerschaft und Arbeitslosigkeit, aber auch bei
der Anmeldung eines Umzugs sind personliche Besuche bei den zustandigen Behorden
gesetzlich vorgeschrieben. Dementsprechend liegt der Wert hier bei iber 90 %. Dariiber
hinaus weisen die Lebenslagen Studium, Pflegebediirftigkeit und Behinderung mit rund
70 % einen hohen Anteil an postalischer Kommunikation auf. Hinter diesen Féllen kdnnte
sich Potenzial fiir E-Government verbergen, wenn es geldnge, die Verfahren onlinefdhig
und nutzerfreundlich zu gestalten.

Die digitale Kommunikation wurde bewusst breit definiert und behandelt neben dem Aus-
tausch per E-Mail auch die in Abbildung 14 aufgefiihrten Moglichkeiten Formulare bei den
Behorden einzureichen. Knapp die Hélfte der befragten Personen, die Formulare versen-
den, lddt diese aus dem Internet herunter, druckt sie aus und schickt sie ausgefiillt per
Post an das Amt. Rund zwei Fiinftel geben sie personlich ab und mehr als ein Viertel iiber-
mittelt das Formular als E-Mail-Anhang. In allen drei Varianten kommt es zu Medienbri-
chen, da die Behdrden die {ibermittelten Daten im Regelfall nicht direkt in ihre IT-Systeme
tibertragen konnen. Dadurch verlangsamt sich der Informationsaustausch und wird feh-
leranfalliger. Ein Fiinftel der befragten Personen versendet die bendétigten Informationen
hingegen maschinenlesbar und medienbruchfrei direkt iber eine Internetseite, sodass die
Amter sie ohne zusitzlichen Ubertrag bearbeiten kdnnen. Mit 43 % bzw. 40 % ist dieser
Anteil bei den Lebenslagen Arbeitslosigkeit und Berufsstart tiberdurchschnittlich hoch.
Die Online-Antrage der Bundesagentur fiir Arbeit, die in beiden Lebenslagen die zentrale
Behorde ist, erlauben eine Registrierung per einfacher E-Mail-Bestdtigung und somit ohne
elektronische Signatur, neuen elektronischen Personalausweis (nPA) oder De-Mail. Diese
niedrigere Schwelle scheint sich positiv auf die Nutzungszahlen auszuwirken. Bei den Le-
benslagen ,,Gesundheitliche Willensbekundung® und ,,Umzug* liegt die medienbruchfreie
Dateniibermittlung bei jeweils drei Prozent. In beiden Lebenslagen suchen die betroffenen
Personen in der Regel die zustdandigen Stellen personlich auf und bringen das herunter-
geladene und ausgedruckte Formular dorthin mit. Fiir die Lebenslage ,,Steuererkldarung®
wurden Informationen tiber den Formularversand in dieser Form nicht erhoben.

fn‘-»

&

Abbildung 13: Art der Kommunikation mit Behdrden iiber alle Lebenslagen
Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behérde
(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der Befragten)
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Im Fokus: E-Government

20

Abbildung 14:

Art des Formularversands
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nutzer/-innen eines Online-Formulars)

Als Anhang per E-Mail
Direkt iiber die Webseite
Ausgedruckt und per Post versendet
Ausgedruckt und beim Amt abgegeben

Abbildung 15:

Die unterdurchschnittliche Bewertung der Méglichkeit von E-Government mit 0,68 gibt ei-
nen Hinweis darauf, dass insgesamt die enormen Potenziale der digitalen Verwaltung bis-
her nur unzureichend ausgeschopft werden. Funktionale und gut durchdachte Anwendun-
gen sind ein probates Mittel, um weitere Herausforderungen wie die unterdurchschnittlich
bewerteten Offnungs- und Wartezeiten anzugehen. Diese beiden Faktoren wiirden an Re-
levanz verlieren, wenn Biirgerinnen und Biirger seltener persdnlich oder telefonisch eine
Behorde kontaktieren miissten und stattdessen vermehrt und verbessert elektronisch mit
der Verwaltung kommunizieren kénnten. Einschrankend muss aber erwdahnt werden, dass
mehr als zwei Drittel der Nicht-Nutzerinnen und -Nutzer angeben, dass sie auf Online-
Angebote verzichten, weil sie den personlichen Kontakt bevorzugen. Rund ein Viertel der
Befragten meinte, dass es in der relevanten Lebenslage auf keinerlei E-Government-Ange-
bote zuriickgreifen konnte, wahrend ein Fiinftel Datenschutzbedenken anfiihrte. Ebenfalls
einem Fiinftel sind derartige Angebote in den jeweils abgefragten Lebenslagen zum Zeit-
punkt der Befragung nicht bekannt gewesen (s. Abbildung 15). Insofern besteht hier auch
ein Informationsdefizit, das es zu beseitigen gilt.

Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten
(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den personlichen Kontakt

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

Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
21

Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen

Andere Griinde
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Im Fokus: Verstandlichkeit des Rechts

Die Biirgerinnen und Biirger sind vergleichsweise unzufrieden mit der Verstandlichkeit des
sie betreffenden Rechts. Dies hat sich in der Befragung noch einmal bestatigt. Um die Zu-
sammenarbeit mit staatlichen Stellen in diesem Zusammenhang zu erleichtern, lohnt sich
der Blick auf die angebotenen und in Anspruch genommenen Informationen und Hilfen.
Aus der Befragung in 2015 konnte nicht eindeutig entnommen werden, ob Biirgerinnen und
Biirger die origindren Gesetzestexte konsultieren oder doch eher begleitende Informations-
broschiiren oder externe Beratung zu Rate ziehen. In der Erhebung von 2017 wurden diese
Sachverhalte differenziert abgefragt, sodass Ergebnisse tiber die Nutzung von Informations-
quellen vorliegen. Dabei zeigt sich, dass lediglich ein Fiinftel der befragten Personen die
origindren Gesetzestexte im Rahmen des Behdrdenkontakts zu Rate zieht, wahrend fast die
Halfte das Online-Informationsangebot nutzt und 35 % zu Informationsbroschiiren greifen.
Mehr als ein Viertel der befragten Personen nimmt externe Beratung in Anspruch und 10 %
konsultieren Fachbiicher. Die Ausfiillhilfen zu Antrdgen und Formularen ziehen ebenfalls
rund ein Flinftel der befragten Personen zu Rate. Ein knappes Viertel gibt an, sich nicht iiber
die Rechtslage informiert zu haben (s. Abbildung 16).

=

-6
=

Wahrend Personen, die den tatsdchlichen Gesetzes- oder Verordnungstext gelesen haben,
mit dessen Verstdndlichkeit relativ unzufrieden sind (0,27), werden andere Informations-
quellen hingegen deutlich besser bewertet. So erzielen Ausfiillhilfen zu Formularen oder
Antragen einen Zufriedenheitswert von 1,01, Informationsbroschiiren von 0,95 und Infor-
mationsseiten im Internet 0,89 (s. Abbildung 17).

5

Abbildung 17: Zufriedenheit mit der Verstandlichkeit ausgewdhlter Informationsquellen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

D 5y |

Informationsbroschiiren 0,95
Informationsseiten im Internet 0,89
Ausfiillhilfen zu Antrdgen oder Formularen 1,01
Originale Gesetzestexte 0,27
I ) I I I
-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Daraus folgt, dass den Biirgerinnen und Biirgern die Rechtslage grundsatzlich iiber zwei
Wege, die sich nicht gegenseitig ausschlief3en, einfacher vermittelt werden kdnnte. Einer-
seits kdnnte das Angebot an Informationsseiten im Internet und Broschiiren ausgebaut
werden, da diese gute Werte in der Zufriedenheit erzielen und die Biirgerinnen und Biirger
sie verstadrkt nachfragen. Dies bietet sich besonders bei den Lebenslagen Berufsausbildung
und Studium an, in denen sich bereits 62 % bzw. 67 % der befragten Personen online in-
formierten. Informationsbroschiiren hingegen sind vor allem in den Lebenslagen Gesund-
heitliche Willensbekundung und Pflegebediirftigkeit beliebt. Hier informierten sich mehrals
die Halfe der befragten Personen {iber dieses Medium. Andererseits kdnnten Gesetzestexte
verstandlicher formuliert werden, mit dem Ziel, dass sich der deutlich unterdurchschnittli-
che Wert von 0,27 verbessert. In den Lebenslagen Behinderung, Ehrenamtliche Tatigkeit im
Verein und Immobilienerwerb konsultieren mit 28 % bis 31 % {iberdurchschnittlich viele

Biirgerinnen und Biirger die konkreten Rechtsgrundlagen, sodass deren Verstandlichkeit fiir ‘

=
@j

/

einen grofleren Personenkreis von Relevanz ist, als in anderen Lebenslagen.

Abbildung 16: Art der genutzten Informationsquellen
Von oben nach unten: Informationsbroschiiren, Externe Beratung, Informationsseiten im Internet, Originale Gesetzestexte, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrdgen und Formula-
ren, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt (Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der Befragten)
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Berfsaubid ung

Nach erfolgreicher Bewerbung miissen angehende Auszu-
bildende ihrem Ausbildungsbetrieb verschiedene Nach-
weise vorlegen, etwa beglaubigte Kopien von Zeugnissen.
Beglaubigungen nimmt zum Beispiel die Kommunalver-
waltung vor. Der Beginn der Ausbildung ist dann der Fami-
lienkasse zu melden. Bendtigen Auszubildende finanzielle
o Unterstiitzung, kdnnen sie bei der Agentur fiir Arbeit u. a.
Berufsausbildungsbeihilfe erhalten. Auflerdem steht es
ihnen in diesem Fall offen, bei der Familienkasse die Ab-
zweigung des Kindergelds zu beantragen. Dann wiirde das
Kindergeld an das Kind selbst ausgezahlt. Weitere Maglich-
keiten sind ein Antrag auf Wohngeld bei der Wohngeldstel-
le oder auf Aufstockung des Einkommens durch Arbeitslo-
sengeld Il beim Jobcenter.

Anzahl der befragten Personen: 220

Wichtige Behordenkontakte:

@ e Agentur flir Arbeit (Antrag auf Riickerstattung der Bewerbungskosten; Antrag auf
= Berufsausbildungsbeihilfe; Meldung als arbeitssuchend) ® Familienkasse (Antrag auf
Abzweigung des Kindergelds) ¢ Jobcenter (Antrag auf Arbeitslosengeld I) ® Kommunal-
verwaltung (Beglaubigung von Kopien; Beantragung eines behérdlichen Fiihrungszeug-
nisses; Untersuchungsberechtigungsschein beschaffen) ® Wohngeldstelle (Antrag auf
Wohngeld)

Verdnderung zu . . . . .
Abbildung 18: Zufriedenheit nach Behdrden — Berufsausbildung
2015 (Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; lll = 2017 = =2015)

— O ) O 2 Familienkasse 1,05

Kommunalverwaltung 0,98

Agentur fiir Arbeit 0,89

Jobcenter? 0,46

Stirken Wohngeldstelle 0,34

e Unbestechlichkeit f T T T 1 T T T |
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

e Diskriminierungsfreiheit
e Raumliche Erreichbarkeit

Abbildung 19: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden — Berufsausbildung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Familienkasse 0,01 1 g + 1,81
Kommunalverwaltung -0,19 T * T ¢ 2,00
Agentur fir Arbeit -0,17 T *> —+ 1,60
Jobcenter -1,51 T o> T ¢ 2,00
Wohngeldstelle? .
r T T T T T T 1

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Berufsausbildung

Tabelle 2: Zufriedenheit mit Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden — Berufsausbildung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

2015 2017 2015 2017

Informationen zu Verfahrensschritten 0,47 0,68 0,60 0,70 0,51 0,68

Verstandlichkeit der Formulare und Antrége 0,36 0,67 0,52 0,77
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,72 0,81 0,82 1,05
Mbglichkeit von E-Government X 0,73 X 0,46
Zugang zur richtigen Stelle 0,66 0,74 0,73 0,67
Rdumliche Erreichbarkeit 1,10 1,20 1,36 1,02
Offnungszeiten 0,44 0,55 0,30 0,65
Wartezeit 0,31 0,56 0,14 0,54
Informationen iiber den weiteren Ablauf 0,48 0,70 0,49 1,07
Hilfsbereitschaft 0,54 0,94 0,41 1,15
Fachkompetenz 0,62 0,83 0,75 1,04
Gesamte Verfahrensdauer 0,58 0,47 0,34 0,79
Vertrauen in Behdrde 0,51 0,63 0,94 1,22
Diskriminierungsfreiheit 1,56 1,74 1,50 1,76
Unbestechlichkeit 1,71 1,81 1,87 1,87
Verstandlichkeit des Rechts 0,54 0,42 0,30 0,68

Abbildung 20: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Berufsausbildung

< Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

Raumliche Erreichbarkeit ®
A Zugang zu notwendigen Formularen und Antra‘genl

Uberdurchschnittlich zufrieden

Auf gutem Weg

Uberdurchschnittlich wichtig »

fortfahren

@®Jnbestechlichkeit
® Diskriminierungsfreiheit

lHilfsbereitschaft
Fachkompetenz

Unterdurchschnittlich zufrieden

v
Verstandlichkeit der Formulare und Antrége ®

Moglichkeit von E-Government @ I

eVerstandlichkeit des Rechts Wartezeit ®

Offnungszeiten

Versteckte Chancen
priifen
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? @ Vertrauen in Behorde
Information tiber den weiteren Ablauf

® |nformationen zu Verfahrensschritten

Zugang zur richtigen Stelle
Gesamte Verfahrensdauer

Herausforderungen
angehen



Steckbriefe zu den Lebenslagen

Berufsausbildung

Zwei von 95 Meinungen

»ES gab terminliche
Schwierigkeiten: Es
dauerte zu lange, bis man
Uberhaupt einen Termin
bekam. Besonders war
die telefonische Erreich-
barkeit schlecht, je nach
Belastung des Ansprech-
partners wurde dieser
unfreundlich.“ (Augsburg)

»Informationen zu fehlen-
den Unterlagen kamen
nur stiickchenweise auf
eigene Nachfrage. Das

hat sich tiber vier Monate
hingezogen. Es ging um
Fortzahlung des Kindergel-
des.“ (Kreis Trier-Saarburg)

Kreisfreie GroB3stadte

Stadtische Kreise

Landliche Kreise mit
Verdichtungsanséatzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

26

Abbildung 21: Zufriedenheit nach Geschlecht — Berufsausbildung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich 0,84
Ménnlich 0,79
1 1 1

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Abbildung 22: Zufriedenheit nach Alter — Berufsausbildung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

unter 20 Jahre 0,93

20 bis 29 Jahre 0,75

30 bis 39 Jahre 0,49

40 bis 49 Jahre 0,92

50 bis 59 Jahre 0,97

60 Jahre und &lter 0,59
1

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Abbildung 23: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Berufsausbildung
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 0,81
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 0,80
In einer Ausbildung oder im Studium 0,97
In Rente bzw. Pension 0,82
Sonstige 0,73

1

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Abbildung 24: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Berufsausbildung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 0,71
Stadtische Kreise 1,00
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 0,74
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 0,70
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2017 — Biirgerinnen u. Biirger
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Berufsausbildung

Abbildung 25: Art der Kommunikation mit Behorden — Berufsausbildung

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behorde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\D g) -6

Abbildung 26: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Berufsausbildung

(Mehrfachnennungen mdéglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich bevorzuge den personlichen Kontakt RN/
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 27: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen — Berufsausbildung

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der Befragten)
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1 i
Studium

Mittelwert der
Lebenslage

Verdnderung zu
2015

—-0,01

Stdrken
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Raumliche Erreichbarkeit

Schwachen

Verstandlichkeit des
Rechts

Gesamte Verfahrensdauer
Offnungszeiten

28

A T

Vor Beginn eines Studiums miissen der Hochschule be-
glaubigte Kopien verschiedener Dokumente (etwa Zeugnis-
se) vorgelegt werden. Fiir die Beglaubigungen kénnen sich
angehende Studierende zum Beispiel an die Kommunalver-
waltung wenden. Die Aufnahme des Studiums ist danach
- der Familienkasse zu melden. Sind Studierende auf finan-
zielle Unterstiitzung angewiesen, kénnen unterschiedliche
Leistungen beantragt werden. Hierzu gehort BAfoG, fiir das
im Fall der Bewilligung durch das BAf6G-Amt ein jahrlicher
~ Folgeantrag zu stellen ist. Andere Méglichkeiten sind ein
Antrag auf Bildungskredit beim Bundesverwaltungsamt,
auf Abzweigung des Kindergelds bei der Familienkasse
oder gegebenenfalls auf Wohngeld bei der Wohngeldstelle.
In bestimmten Fallen kann beim Jobcenter Arbeitslosen-
geld Il beantragt werden.

Anzahl der befragten Personen: 360

Wichtige Behordenkontakte:

* BAf6G-Amt (Antrag auf BAf6G) e Bundesverwaltungsamt (Antrag auf Bildungskredit) e
Familienkasse (Meldung des Studienbeginns; Antrag auf Abzweigung des Kindergelds)
e Jobcenter (Antrag auf Arbeitslosengeld Il) ® Kommunalverwaltung (Beglaubigung von
Kopien) ¢ Wohngeldstelle (Antrag auf Wohngeld)

Abbildung 28: Zufriedenheit nach Behorden — Studium

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il =2017 = =2015)
Kommunalverwaltung 1,27
Bundesverwaltungsamt 1,12
Familienkasse 0,97
BAf6G-Amt 0,79
Wohngeldstelle 0,45
Jobcenter? 0,43
T T T T T T T T 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 29: Streuung der Zufriedenheit nach Behérden — Studium

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils

@ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte 4 Viertel mit hdchster Zufriedenheit

0,38 — — —

Kommunalverwaltung
Bundesverwaltungsamt?®

Familienkasse

BAf6G-Amt
Wohngeldstelle?
Jobcenter?

0,06
-0,11 -

*

— ——

— 2,00
*
—¢— — &175

¢ 1,58

-2,00

-1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50

1,00 1,50 2,00
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Studium

Tabelle 3: Zufriedenheit mit Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden — Studium
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

BAf3G-Amt

2015 2017 2015 2017

Informationen zu Verfahrensschritten 0,37 0,48 0,81 0,67 0,56 0,59

Verstandlichkeit der Formulare und Antrége 0,23 0,37 0,75 0,57
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen 1,11 1,10 1,16 0,92
Moglichkeit von E-Government X 0,72 X 0,74
Zugang zur richtigen Stelle 1,17 0,72 1,07 0,92
Rdumliche Erreichbarkeit 1,34 1,20 1,38 1,46
Offnungszeiten 0,04 0,15 0,68 0,67
Wartezeit 0,48 0,66 0,75 0,47
Informationen iiber den weiteren Ablauf 0,32 0,54 0,79 0,61
Hilfsbereitschaft 0,13 0,73 0,81 0,79
Fachkompetenz 0,67 0,79 1,15 0,89
Gesamte Verfahrensdauer -0,13 -0,13 0,87 0,66
Vertrauen in Behdrde 0,70 0,77 1,18 1,01
Diskriminierungsfreiheit 1,50 1,70 1,82 1,83
Unbestechlichkeit 1,91 1,91 1,94 1,94
Verstdndlichkeit des Rechts 0,32 0,11 0,18 0,42

Abbildung 30: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Studium

. y Auf gutem We
Im Blick behalten <« Unterdurchschnittlich wichtig |[Uberdurchschnittlich wichtig » S s
fortfahren

® Unbestechlichkeit

® Diskriminierungsfreiheit

®Riumliche Erreichbarkeit

lZugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen

A o ) Zugang zur richtigen Stelle Fachkompetenz )
Uberdurchschnittlich zufrieden J_ ® Vertrauen in Behorde
Unterdurchschnittlich zufrieden - e Hilfsbereitschaft
v Méglichkeit von E-Government? Informationen zu Verfahrensschritten
® Wartezeit @ Information tiber den weiteren Ablauf
Offnungszeiten ® @ Verstdndlichkeit der Formulare und Antrage

eVerstindlichkeit des Rechts ®Gesamte Verfahrensdauer

Versteckte Chancen Herausforderungen
priifen angehen
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Studium

Abbildung 31: Zufriedenheit nach Geschlecht — Studium

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Weiblich 0,88
Maéannlich 0,96
1 1 1

I
»,Das ganze Verfahren hat -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
sehr lange gedauert. Die

Formulare wurden bzw.

Zwei von 146 Meinungen

mussten doppelt ausge-
fiillt werden. Kein Kon-
takt, wegen Uberlastung

(E-Mail). Berechnungen
haben nicht gestimmt, unter 20 Jahre 3
man ml{ss sehrviel selber 20 bis 29 Jahre 0,91
kontrollieren.* ]
(Kreis Boblingen) 30 bis 39 Jahre 1,11

40 bis 49 Jahre 1,03

50 bis 59 Jahre 0,84

60 Jahre und &lter 0,99
1 1

Abbildung 32: Zufriedenheit nach Alter — Studium

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
»Probleme bei der tele-
fonischen Erreichbarkeit, Abbildung 33: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Studium
da nur kurze Anrufzeiten.“ (Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
(Kreis Zwickau) . e
Vollzeiterwerbstatig 0,98
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 0,93
Kreisfreie GroBstadte In einer Ausbildung oder im Studium 0,91
Stadtische Kreise In Rente bzw. Pension 0,87
Landliche Kreise mit Sonstige 0,72
Verdichtungsansédtzen ’
Diinn besiedelte landliche Kreise _2:00 _1:00 0,2)0 1"00 2"00

Abbildung 34: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Studium

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 0,99
Stadtische Kreise 0,84
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 0,91
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 1,01
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Studium

Abbildung 35: Art der Kommunikation mit Behérden — Studium

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behorde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

W >3 @E) wé\

Abbildung 36: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Studium

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 37: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstdandnis der Rechtslage nach Quellen — Studium

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)
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Abbildung 38: Zufriedenheit nach Relevanz eines BAf6G-Bezugs — Studium

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

mit BAfoG 0,86
ohne BAfoG 0,98
I 1 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 39: Streuung der Zufriedenheit nach Relevanz eines BAf6G-Bezugs — Studium

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit

mit BAf6G -0,22 * — * 1,75
ohne BAf6G -0,02 * + 1,86
I I I I I 1 I 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Berufsstart

L u . #d
Bereits vor dem eigentlichen Berufsstart stehen behord-
liche Dienstleistungen unterstiitzend zur Verfiigung. So
bietet die Agentur fiir Arbeit fiir junge Menschen, die nach
schulischer Laufbahn, Ausbildung oder Studium bei der Be-
rufswahl noch unentschlossen sind, einen Test zur Berufs-
findung an. Im Zuge des Bewerbungsprozesses kann dann
zum Beispiel die Vorlage eines behdrdlichen Fiihrungszeug-
nisses erforderlich werden, das man bei der Kommunalver-
waltung erhalten kann. Diese nimmt auch die Beglaubigung
von Kopien vor. Wahrend der Beschaftigung ist etwa fur die
Abgabe der Einkommensteuererklarung das Finanzamt zu
- kontaktieren.

" 8 % Anzahl der befragten Personen: 180

= 1

Wichtige Behordenkontakte:
Mittelwert der e Agentur fir Arbeit (Berufswahltest) ® Finanzamt (Einreichen der Einkommensteu-
Lebenslage ererklarung; Antrag auf Steuerklassenwechsel) ® Kommunalverwaltung (Beglaubi-

Veranderung zu Abbildung 40: Zufriedenheit nach Behdrden — Berufsstart
2015 (Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 < = 2015)
= O ’ 1 2 Kommunalverwaltung 1,04
Finanzamt 0,94
Agentur fiir Arbeit 0,75
I 1 I I I 1 1 I 1
Stirken -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Rdumliche Erreichbarkeit

Abbildung 41: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden — Berufsstart
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
@ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte 4 Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Schwadchen Kommunalverwaltung 32— — -+ — +166
Verstandlichkeit des Finanzamt? .

Rechts Agentur fiir Arbeit 0,26 —|— — o — —e161

Verstandlichkeit der r T T T T T T T 1
Formulare und Antrdge -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Offnungszeiten
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Berufsstart

Tabelle 4: Zufriedenheit mit Faktoren behérdlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behérden — Berufsstart

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

2015 2017 2015 2017 2015 2017 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 0,26 0,56 1,00 0,75 - 0,85 0,65
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage 0,29 0,42 0,53 -0,10 - 0,83 0,36 0,43
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,90 0,71 1,21 0,69 - 0,85
Mbglichkeit von E-Government X 0,53 X 1,09 - 0,56
Zugang zur richtigen Stelle 0,51 0,74 1,46 1,21 - 1,13
R&dumliche Erreichbarkeit 1,07 1,36 1,31 1,46 - 1,41
Offnungszeiten 0,43 0,62 0,71 0,76 - 0,26
Wartezeit 0,17 0,56 0,92 0,78 - 0,64
Informationen {iber den weiteren Ablauf 0,33 0,42 1,26 0,43 - 1,04
Hilfsbereitschaft 0,40 0,66 1,06 0,58 - 1,19
Fachkompetenz 0,48 0,60 1,29 1,62 - 1,12
Gesamte Verfahrensdauer 0,22 0,53 1,11 0,84 - 0,84
Vertrauen in Behorde 0,28 0,23 1,08 1,23 - 1,05
Diskriminierungsfreiheit 1,13 1,44 1,84 1,33 - 1,67
Unbestechlichkeit 1,63 1,73 1,85 1,66 - 1,76
Verstdndlichkeit des Rechts 0,09 0,31 0,30 / - /

Abbildung 42: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Berufsstart

< Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

Raumliche Erreichbarkeit ®

A
Uberdurchschnittlich zufrieden

Auf gutem Weg

Uberdurchschnittlich wichtig »

fortfahren

® Unbestechlichkeit

@ Diskriminierungsfreiheit

iZugang zur richtigen Stelle

® Fachkompetenz

Unterdurchschnittlich zufrieden
v Moglichkeit von E-Government @ T
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge ®
Gesamte Verfahrensdauer

®Verstandlichkeit des Rechts Wartezeit

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen

Berufsstart

»lch hatte Schwierigkei-

ten, Hilfsbereitschaft zu
finden. Die Verstandlich-
keit der Formulare und
des Antragsverfahrens ist
schlecht.” (Kreis Lippe)

,Die telefonische Erreich-
barkeit ist nicht gegeben.
Der zustandige Sachbe-
arbeiter ist nicht direkt
erreichbar. Auch E-Mail-
Kontakt ist nicht moglich,
weil der Sachbearbeiter

nur eingeschrankt erreich-

bar ist.“ (Osnabriick)

Kreisfreie GroB3stadte

Stadtische Kreise

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansatzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Zwei von 73 Meinungen

34

Abbildung 43: Zufriedenheit nach Geschlecht — Berufsstart

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich
Ménnlich

0,93
0,73
T T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Abbildung 44: Zufriedenheit nach Alter — Berufsstart

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

unter 20 Jahre 1,49

20 bis 29 Jahre 0,78

30 bis 39 Jahre 0,86

40 bis 49 Jahre 0,84

50 bis 59 Jahre 0,89

60 Jahre und élter 0,72
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Abbildung 45: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Berufsstart
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 0,79
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 0,97
In einer Ausbildung oder im Studium 0,96
In Rente bzw. Pension 0,80
Sonstige 0,52

1

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Abbildung 46: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Berufsstart
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 0,83
Stadtische Kreise 0,84
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,08
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 0,64
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Berufsstart

Abbildung 47: Art der Kommunikation mit Behdrden — Berufsstart

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behorde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\ma) < -3

Abbildung 48: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Berufsstart

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich bevorzuge den persdnlichen Kontakt WARZ
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen

Andere Griinde

Abbildung 49: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen — Berufsstart

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrégen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)
i | =2 B
|
[ —

= )
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hrerschein / Fahrzeugregistrierung
5]

\ ¢ ! 2 I

R Um ein Fahrzeug fiithren zu diirfen, bedarf es zunéchst ei-
ner giiltigen Fahrerlaubnis. Zustandig hierfiir ist die Fahrer-
laubnisbehdrde, bei der ein Antrag auf Erteilung der Fahr-
erlaubnis (oder bei Minderjdhrigen auf begleitetes Fahren
mit 17) zu stellen ist. Kiinftige Fahrzeughalterinnen und
-halter sind dariiber hinaus verpflichtet, bei der 6rtlichen
Kfz-Zulassungsstelle einen Antrag auf Zulassung ihres Fahr-
zeugs zu stellen. Auch die Ummeldung, Abmeldung (Au-
Berbetriebsetzung) sowie endgiltige Stilllegung ist dort
vorzunehmen. Der Antrag zur AuBerbetriebsetzung kann
dariiber hinaus auch bereits anline iber das zentrale Zulas-
sungsportal des Kraftfahrt-Bundesamtes an die zustdndige
Zulassungsbehdrde gesendet werden, sodass der personli-
che Besuch entféllt.

., . Anzahl der befragten Personen: 347

Wichtige Behordenkontakte:

e Fahrerlaubnisbehdrde (Antrag auf Erteilung der Fahrerlaubnis; Antrag auf ,,begleitetes
Fahren ab 17%) e Kfz-Zulassungsstelle (Antrag auf Zulassung, Ummeldung, Abmeldung
oder Stilllegung des Fahrzeugs)

(7]

o Abbildung 50: Zufriedenheit nach Behorden — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Stdrken (Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il =2017 = =2015)
e Unbestechlichkeit
* Diskriminierungsfreiheit Kfz-Zulassungsstelle 1,26
e \Vertrauen in Behdrde
Fahrerlaubnisbehérde 1,25

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 51: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden —

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Kfz-Zulassungsstelle 0,45 - * - + 1,87
Fahrerlaubnisbehdérde 0,52 e i ¢ 1,85

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Tabelle 5: Zufriedenheit mit Faktoren behérdlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Kfz-Zulassungsstelle Fahrerlaubnisbehdrde

2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 1,23 1,08 1,19 1,14
Verstandlichkeit der Formulare und Antrége 1,20 1,23 1,22 1,17
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 1,27 1,24 1,25 1,21
Mbglichkeit von E-Government X 0,75 X 0,78
Zugang zur richtigen Stelle 1,42 1,26 1,41 1,32
Raumliche Erreichbarkeit 1,19 1,21 1,27 1,07
Offnungszeiten 0,76 0,55 0,56 0,46
Wartezeit 0,48 0,49 0,94 0,73
Informationen iiber den weiteren Ablauf 1,30 1,23 1,31 1,21
Hilfsbereitschaft 1,29 1,38 1,21 1,38
Fachkompetenz 1,55 1,46 1,41 1,47
Gesamte Verfahrensdauer 1,56 1,39 0,97 1,05
Vertrauen in Behdrde 1,63 1,47 1,37 1,51
Diskriminierungsfreiheit 1,80 1,78 1,69 1,75
Unbestechlichkeit 1,89 1,84 1,83 1,87
Verstdndlichkeit des Rechts 0,62 / 0,69 /

Abbildung 52: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behérdlicher Dienstleistungen —
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

. . Auf gutem We
Im Blick behalten < Unterdurchschnittlich wichtig [Uberdurchschnittlich wichtig » ] s
fortfahren

Raumliche Erreichbarkeit
Gesamte Verfahrensdauer

Information tiber den weiteren Ablauf
Diskriminierungsfreiheit
l.Unbestechlichkeit
Hilfsbereitschaft

L\/ertrauen in Behorde
Fachkompetenz

Zugang zu notwendigen Formularen und AntrégenL

A Verstandlichkeit der Formulare und Antrage ® L

- | VA ht Stell
Uberdurchschnittlich zufrieden L e Heans auTenEEn Stene
Unterdurchschnittlich zufrieden . . f

v Informationen zu Verfahrensschritten

® Moglichkeit von E-Government

T @ Offnungszeiten
Wartezeit

@ Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen Herausforderungen
priifen angehen
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Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Zwei von 59 Meinungen

,Die Informationen auf

den Webseiten sind nicht
leicht zu finden, etwas
mehr Transparenz wére
wiinschenswert.“

(Kreis Offenbach)

,Online waren keine For-
mulare vorhanden. Vor Ort
musste man ewig warten,
man konnte online keinen
Termin vereinbaren.*
(Berlin)

Kreisfreie Grofstadte

Stddtische Kreise

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansdtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 53: Zufriedenheit nach Geschlecht - Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich 1,26
Maéannlich 1,25
1 1 1 1
-1,00

-2,00 , 0,00 1,00 2,00

Abbildung 54: Zufriedenheit nach Alter — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

38

unter 20 Jahre

20 bis 29 Jahre
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 59 Jahre
60 Jahre und &lter

1,41
1,24
1,31
1,28
1,21
1,26
1 T 1

-2,00

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig

Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs

In einer Ausbildung oder im Studium

In Rente bzw. Pension

Sonstige

-1,00

0,00 1,00 2,00

Abbildung 55: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

-2,00

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Kreisfreie GroRstadte

Stadtische Kreise

Landliche Kreise mit Verdichtungsanséatzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

-1,00

1,20
1,30
1,33
1,46
1,13
t T 1

0,00 1,00 2,00

Abbildung 56: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

1,10
1,27
1,43
1,21
1 T 1

-2,00

-1,00

0,00 1,00 2,00
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Abbildung 57: Art der Kommunikation mit Behdrden — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behorde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

N Ty
< 53 -6

Abbildung 58: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus R
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 59: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen -

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrégen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)
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Abbildung 60: Zufriedenheit nach Art des Anliegens — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Fiihrerschein 1,25
Fahrzeugregistrierung 1,26
I 1 1 1 I 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 61: Streuung der Zufriedenheit nach Art des Anliegens — Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit ® Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

Fuihrerschein 0,52 T > ¢ 1,85

Fahrzeugregistrierung 0,45 - 1 * + 1,87
I 1 1 1 I 1 1 1 1

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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il
Arbeitslosigkeit

;}‘ q-z’ m

Werden Menschen im erwerbsfahigen Alter arbeitslos, so
konnen sie finanzielle Unterstiitzung vom Staat beantra-
gen. Dabei ist zu unterscheiden zwischen Arbeitslosengeld
[, Arbeitslosengeld Il und Sozialhilfe. Wahrend der Antrag
auf Arbeitslosengeld | bei der Agentur fiir Arbeit zu stellen
ist, ist Arbeitslosengeld Il beim Jobcenter zu beantragen. In
der Regel kdnnen Menschen in Arbeitslosengeld-11-Bezug
flr ihre Kinder (auch Jugendliche und junge Erwachsene)
dort auch einen Antrag auf Bildungs- und Teilhabeleistun-
gen stellen. Behordenkontakte bei Agentur fiir Arbeit und
Jobcenter betreffen zudem u. a. die Teilnahme an Férderan-
geboten wie Umschulungen und Weiterbildungen.

| l l Anzahl der befragten Personen: 499

Wichtige Behordenkontakte:

Mittelwert der e Agentur fiir Arbeit (Antrag auf Arbeitslosengeld I; Teilnahme an Vermittlungsgespra-
Lebenslage chen; Antrag auf Griindungszuschuss; Antrag auf Mobilitdtshilfen oder auf Zuschiisse
bei der Arbeitssuche) ® Amt fiir Soziales (Antrag auf Bildungs- und Teilhabeleistungen)
e Jobcenter (Antrag auf Arbeitslosengeld Il; Antrag auf Aufstockung durch Arbeitslosen-
geld Il; Antrag auf Zuschuss zum Lebensunterhalt; Antrag auf Zuschuss zur Arbeitssuche
und Arbeitsaufnahme; Teilnahme an Vermittlungsgesprachen; Antrag auf Bildungs- und
Teilhabeleistungen)

Veranderung zu Abbildung 62: Zufriedenheit nach Behorden — Arbeitslosigkeit
2015 (Zufriedenheitsskala von -2 bis +2; Il = 2017 < = 2015)
+ O ’ 1 5 Amt fiir Soziales? 1,18
Agentur fiir Arbeit 0,95
Jobcenter 0,59
1 I ) 1 1 1 1 1 1
Stirken -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Rdumliche Erreichbarkeit

Abbildung 63: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden — Arbeitslosigkeit
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
@ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

Schwdchen Amt fur Soziales? *

Verstandlichkeit des Agentur fiir Arbeit 0,03f— — — &— — —4175
Rechts Jobcenter -0,43 +— — + — — —+156
Vertrauen in Behorde r T T T ; T T T 1
Verstindlichkeit der 2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 050 1,00 1,50 2,00

Formulare und Antrage
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Tabelle 6: Zufriedenheit mit Faktoren behordlicher Dienstlei
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Agentur fir Arbeit

stungen nach ausgewdhlten Behorden — Arbeitslosigkeit

2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 0,67 0,66 0,30 0,39
Verstandlichkeit der Formulare und Antrége 0,44 0,63 0,15 0,27 0,49
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 1,00 0,94 0,61 0,70
Moglichkeit von E-Government X 0,81 X 0,35 X 0,64
Zugang zur richtigen Stelle 1,04 0,94 0,61 0,56
R&dumliche Erreichbarkeit 1,14 1,34 0,99 1,14 1,27
Offnungszeiten 0,76 0,80 0,46 0,54 7
Wartezeit 0,78 0,83 0,38 0,42
Informationen iiber den weiteren Ablauf 0,66 0,72 0,33 0,25
Hilfsbereitschaft 0,60 0,84 0,25 0,53
Fachkompetenz 0,77 0,80 0,40 0,29
Gesamte Verfahrensdauer 0,81 0,92 0,45 0,50
Vertrauen in Behdrde 0,49 0,62 0,16 0,03
Diskriminierungsfreiheit 1,37 1,58 1,13 1,19
Unbestechlichkeit 1,74 1,81 1,59 1,66
Verstdndlichkeit des Rechts 0,17 0,28 0,02 0,30

Abbildung 64: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Arbeitslosigkeit

Im Blick behalten

A Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen

Uberdurchschnittlich zufrieden

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Auf gutem Weg

Uberdurchschnittlich wichtig » fortfahren

@ Unbestechlichkeit

® Diskriminierungsfreiheit

® Rdumliche Erreichbarkeit

|

Zugang zur richtigen Stelle

Unterdurchschnittlich zufrieden

v Wartezeit ®

Moglichkeit von E-GovernmentT T
Informationen zu Verfahrensschritten

@ Verstandlichkeit des Rechts Offnungszeiten

Versteckte Chancen
priifen
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Arbeitslosigkeit

Abbildung 65: Zufriedenheit nach Geschlecht — Arbeitslosigkeit

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich 0,82
Maéannlich 0,86
1 1 1

,Meine Daten beim -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
Jobcenter stehen nicht

Zweivon 225 Meinungen

dauerhaft zur Verfligung,
das heifit bei Verletzung
der Einkommenskriterien
muss immer wieder neu

beantragt werden. Es
gibt keinen dauerhafter unter 20 Jahre °
Ansprec.hpartner.“ 20 bis 29 Jahre 0,62
(Memmingen)

30 bis 39 Jahre 0,71

40 bis 49 Jahre 0,88

50 bis 59 Jahre 0,88

60 Jahre und élter 1,02
1 1

Abbildung 66: Zufriedenheit nach Alter — Arbeitslosigkeit

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

»Die Erreichbarkeit per
E-Mail und die Telefon war
problematisch.“ (Dresden)

Abbildung 67: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Arbeitslosigkeit

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 0,83
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 0,78
In einer Ausbildung oder im Studium 0,64
In Rente bzw. Pension 0,87
Kreisfreie Grofstadte
Sonstige 0,89
Stéddtische Kreise |

Landliche Kreise mit -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Verdichtungsansatzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 68: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Arbeitslosigkeit

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 0,75
Stadtische Kreise 0,84
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 0,98
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 0,90
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Abbildung 69: Art der Kommunikation mit Behdrden — Arbeitslosigkeit

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behorde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

) D @ €

Abbildung 70: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Arbeitslosigkeit

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)
Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich bevorzuge den personlichen Kontakt WA
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch iiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht tiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 71: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen — Arbeitslosigkeit

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

i 0 2
- ~ ~
7T E (o

Abbildung 72: Zufriedenheit nach Art des Arbeitslosengelds — Arbeitslosigkeit

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Arbeitslosengeld | 0,96

Arbeitslosengeld Il (nicht als Aufstockung) 0,70

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 73: Streuung der Zufriedenheit nach Art des Arbeitslosengelds — Arbeitslosigkeit

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit

Arbeitslosengeld | 0,0 > - —¢ 1,75
Arbeitslosengeld Il (nicht als Aufstockung) -0,34 — & 1 + 1,68

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Mittelwert der
Lebenslage

Starken
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Raumliche Erreichbarkeit

Schwachen

Verstandlichkeit des
Rechts
Verstandlichkeit der
Formulare und Antrage

Moglichkeit von
E-Government

Finanzielle Probleme

Finanzielle Probleme von Biirgerinnen und Biirgern kénnen,
miissen aber nicht selbst verschuldet sein. Neben privater
Uberschuldung zhlt etwa ein geringes Einkommen zu den
moglichen Ursachen. Je nach personlicher Lebenssituation
greifen dabei unterschiedliche staatliche Mechanismen zur
Existenzsicherung. Kommt zum Beispiel bei liberschulde-
ten Personen keine auBergerichtliche Einigung zustande,
folgt ein Verbraucherinsolvenzverfahren beim Insolvenzge-
richt. Bei der Wohngeldstelle kénnen Bediirftige Wohngeld
erhalten, wiahrend beim Jobcenter Arbeitslosengeld Il als
Aufstockung eines geringen Einkommens beantragt wer-
K den kann. Weitere Unterstiitzungsleistungen halt das Amt
flir Soziales bereit.

e ]
N
A Anzahl der befragten Personen: 455

Wichtige Behordenkontakte:

e Amt fiir Soziales (Antrag auf Bildungs- und Teilhabeleistungen) e Insolvenzgericht
(gerichtlicher Einigungsversuch vor Eréffnung eines Verbraucherinsolvenzverfahrens
(Zwangsvergleich); Eroffnung eines Verbraucherinsolvenzverfahrens; Antrag auf Stun-
dung der Verfahrenskosten) ® Wohngeldstelle (Antrag auf Wohngeld) e Jobcenter (Antrag
auf Aufstockung durch Arbeitslosengeld Il; Antrag auf Zuschuss zum Lebensunterhalt;
Antrag auf Zuschuss zur Arbeitssuche und Arbeitsaufnahme; Teilnahme an Vermittlungs-
gesprachen; Antrag auf Bildungs- und Teilhabeleistungen)

Abbildung 74: Zufriedenheit nach Behérden - Finanzielle Probleme
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Hll = 2017 © =2015")

Amt fiir Soziales 1,15
Insolvenzgericht 1,00
Wohngeldstelle 0,89

Jobcenter 0,55

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 75: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden - Finanzielle Probleme
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
< Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Amt fiir Soziales? .

Insolvenzgericht 0,05)0— — — - — —¢ 1,69

Wohngeldstelle -0,13 —_— — % — — %176
Jobcenter -0,44 — — & — — — 150

-2,00  -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Finanzielle Probleme

Tabelle 7: Zufriedenheit mit Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden — Finanzielle Probleme

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Insolvenzgericht Wohngeldstelle

Informationen zu Verfahrensschritten X 0,83 X 0,26 X X

Verstandlichkeit der Formulare und Antrége X 0,58 X 0,17 X
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen X 1,02 X 0,73 X
Moglichkeit von E-Government X 0,74 X 0,24 X
Zugang zur richtigen Stelle X 0,85 X 0,40 X
Raumliche Erreichbarkeit X 1,01 X 1,20 X
Offnungszeiten X 1,23 X 0,44 X
Wartezeit X 0,98 X 0,37 X
Informationen tiber den weiteren Ablauf X 0,75 X 0,19 X
Hilfsbereitschaft X 0,97 X 0,40 X
Fachkompetenz X 1,03 X 0,36 X
Gesamte Verfahrensdauer X 0,89 X 0,43 X
Vertrauen in Behdrde X 0,82 X 0,07 X
Diskriminierungsfreiheit X 1,42 X 1,42 X X

Unbestechlichkeit X 1,68 X 1,62 X
Verstédndlichkeit des Rechts X 0,21 X 0,01 X

Abbildung 76: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Finanzielle Probleme

Im Blick behalten

Raumliche Erreichbarkeit ®

A
Uberdurchschnittlich zufrieden

< Unterdurchschnittlich wichtig

Auf gutem Weg

Uberdurchschnittlich wichtig P e E

® Unbestechlichkeit

@ Diskriminierungsfreiheit

® Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen

Zugang zur richtigen Stelle
# @ Fachkompetenz

Unterdurchschnittlich zufrieden

v WartezeitT

Offnungszeiten
®Moglichkeit von E-Government

® Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2017 — Biirgerinnen u. Biirger

T

@ Hilfsbereitschaft

T @ Vertrauen in Behorde
Information tiber den weiteren Ablauf

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage

Gesamte Verfahrensdauer
Informationen zu Verfahrensschritten

Herausforderungen
angehen



Steckbriefe zu den Lebenslagen
Finanzielle Probleme

Abbildung 77: Zufriedenheit nach Geschlecht — Finanzielle Probleme
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich 0,78
Ménnlich 0,83
1 1 1
-1,00

Zwei von 190 Stimmen

»ES traten lange Wartezei- -2,00 , 0,00 1,00 2,00

ten im Schriftverkehr auf
und die Sachbearbeiter
haben wenig Uberblick
tiber die von ihnen bear-
beiteten Akten.*

(Kreis Stormarn)
unter 20 Jahre 3
20 bis 29 Jahre 0,66
30 bis 39 Jahre 0,91
40 bis 49 Jahre 0,92
50 bis 59 Jahre 0,75
60 Jahre und élter 0,80
1 T

Abbildung 78: Zufriedenheit nach Alter — Finanzielle Probleme

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

,Ich habe keine Hilfe -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

bekommen. Auf meinen
Einzelfall wurde nicht
eingegangen.”

(Kreis Kelheim)

Abbildung 79: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Finanzielle Probleme
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 0,82

Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 0,77

In einer Ausbildung oder im Studium 0,68

In Rente bzw. Pension 0,84

Kreisfreie GroRstédte Sonstige 0,78
1 T

Stddtische Kreise ! !

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansdtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 80: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Finanzielle Probleme
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 0,73
Stadtische Kreise 0,89
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 0,69
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 1,02
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Finanzielle Probleme

Abbildung 81: Art der Kommunikation mit Behorden — Finanzielle Probleme

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behorde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\B) @ -3

Abbildung 82: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Finanzielle Probleme
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt RN

Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
4

Andere Griinde

Abbildung 83: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstdndnis der Rechtslage nach Quellen -

Finanzielle Probleme
Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen

Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

m) ®) =
N e Y o

Abbildung 84: Zufriedenheit nach Art des Anliegens — Finanzielle Probleme
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Privatinsolvenz 1,00
Wohngeld 0,89
Arbeitslosengeld Il (als Aufstockung) 0,63
I 1 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 85: Streuung der Zufriedenheit nach Art des Anliegens — Finanzielle Probleme

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Privatinsolvenz 0,05 * + 1,69
Wohngeld -0,13 1 >~ ‘ + 1,76
Arbeitslosengeld Il (als Aufstockung) -0,39 * ¢ 1,59
I 1 1 1 1 I I I 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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S IO

Aunahme eines Zweltjobs

verhéltnis einen weiteren Job aufzunehmen, fallen einige
Behdordenkontakte an. Hierzu gehoren hdufig die Beglaubi-
gungvon Zeugniskopien oder das Beantragen des behérdli-
chen Fiihrungszeugnisses bei der Kommunalverwaltung im
== Zuge des Bewerbungs- und Einstellungsprozesses. Handelt
~ es sich bei dem Zweitjob um eine geringfiigige Beschafti-
gung oder eine Beschdftigung in der Gleitzone, so ist bei
der Krankenkasse eine Mitgliedsbescheinigung anzufor-
 dern. Unabhangig von der Art des Zweitjobs kdnnen Be-
schéftigte je nach steuerlicher Leistungsfahigkeit nach Ab-
8| lauf des Jahres iiber die Einkommensteuererklarung durch
™ das Finanzamt eine Erstattung der einbehaltenen und ab-
 gefilhrten Lohnsteuer erhalten.

= e Anzahl der befragten Personen: 140
: S =
U1 Wichtige Behordenkontakte:
Mittelwert der e Finanzamt (Anmeldung der Aufnahme eines Zweitjobs, Einkommenssteuererklarung)
Lebenslage * Kommunalverwaltung (Beglaubigung von Kopien; Beantragung eines behérdlichen

Fiihrungszeugnisses) ® Krankenkasse (Beantragung einer Mitgliedsbescheinigung) e
Rentenversicherung (Abmeldung bei der Rentenversicherung fiir den Zweitjob)

Veranderung zu Abbildung 86: Zufriedenheit nach Behorden — Aufnahme eines Zweitjobs
2015 (Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 < = 2015)
+ O ’ 1 5 Kommunalverwaltung 1,31
Krankenkasse 1,27
Rentenversicherung 1,11
Finanzamt 1,06

Starken T - - - 1 T T . |
. . -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit
Hilfsbereitschaft

Abbildung 87: Streuung der Zufriedenheit nach Behérden — Aufnahme eines Zweitjobs
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

S(':hwa.Chen Kommunalverwaltung 01p¢— — — —¢— — 200
Verstandlichkeit des Krankenkasse 052— — -+ — 1,83
Rechts Rentenversicherung -0,49 - — — T —— & — —%2,00
Verstdndlichkeit der Finanzamt op3+— — —e — —1,70

Formulare und Antrage

Mﬁglichkeitvon -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
E-Government
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Aufnahme eines Zweitjobs

Tabelle 8: Zufriedenheit mit Faktoren behérdlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden -

Aufnahme eines Zweitjobs
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Durchschnitt

2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten - 0,77 0,97 1,01
Verstandlichkeit der Formulare und Antrége - 0,32 0,76 0,83
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen - 0,89 1,08 1,00
Mbglichkeit von E-Government - 0,57 X 0,88
Zugang zur richtigen Stelle - 1,16 1,36 1,41
Rdumliche Erreichbarkeit - 1,23 1,53 1,30
Offnungszeiten - 0,67 1,03 1,29
Wartezeit - 0,88 0,88 1,18
Informationen iiber den weiteren Ablauf - 1,05 1,19 1,06
Hilfsbereitschaft - 1,27 1,17 1,41
Fachkompetenz - 1,22 1,26 1,30
Gesamte Verfahrensdauer - 0,92 1,11 1,31
Vertrauen in Behdrde - 0,87 0,92 1,14
Diskriminierungsfreiheit - 1,71 1,40 1,69
Unbestechlichkeit - 1,88 1,83 1,89
Verstdndlichkeit des Rechts - -0,03 0,04 0,34

Abbildung 88: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Aufnahme eines Zweitjobs

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

A ® Rdumliche Erreichbarkeit

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich wichtig »

® Unbestechlichkeit

@ Diskriminierungsfreiheit

@ Hilfsbereitschaft

fugang zur richtigen Stelle
® Fachkompetenz

@ Gesamte Verfahrensdauer

Unterdurchschnittlich zufrieden Offnungszeiten

o,
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrégen?
Wartezei

I

Mbglichkeit von E-Government @

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage @

® Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Aufnahme eines Zweitjobs

Zwei von 38 Meinungen Abbildung 89: Zufriedenheit nach Geschlecht — Aufnahme eines Zweitjobs
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich 1,13
Maéannlich 1,25
1 1

I 1
,»lch hatte erst telefonisch -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
versucht, Auskunft zu

erhalten, leider vergeblich.

Auch der zugesagt Riickruf

S p.ashsgert. U3l - Abbildung 90: Zufriedenheit nach Alter — Aufnahme eines Zweitjobs
musste mich dann person- (Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

lich an die Krankenkassen
wenden.“ (Flensburg) unter 20 Jahre >
20 bis 29 Jahre 1,38
30 bis 39 Jahre 0,95
40 bis 49 Jahre 1,39
50 bis 59 Jahre 1,12
60 Jahre und élter 1,20
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

,»Die vorbeugende Bera-
tung beim Finanzamt war

mafig bis schlecht und
die Empfehlungen zum
weiteren Vorgehen waren

Abbildung 91: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Aufnahme eines Zweitjobs
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

ungeniigend.*
(Kreis Diepholz) Vollzeiterwerbstitig 1,23
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,20
In einer Ausbildung oder im Studium 1,26
Kreisfreie GroBstddte
In Rente bzw. Pension 1,18
Stddtische Kreise .
Sonstige 1,07
Landliche Kreise mit ! !

Verdichtungsansatzen ! !

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Diinn besiedelte l@ndliche Kreise

Abbildung 92: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Aufnahme eines Zweitjobs
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 1,16
Stadtische Kreise 1,16
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,35
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 1,15
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Aufnahme eines Zweitjobs

Abbildung 93: Art der Kommunikation mit Behérden — Aufnahme eines Zweitjobs
Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behorde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

> 9

Abbildung 94: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Aufnahme eines Zweitjobs
(Mehrfachnennungen mdéglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 95: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen -

Aufnahme eines Zweit{obs
Obere Reihe von links nach rech

Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

il

-=0
-,
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Wichtige Behordenkontakte:

T

Grundsdétzlich gilt: Wer vom Finanzamt aufgefordert wird,
muss auch eine Steuererkldrung abgeben. Wer keine Auf-
forderung erhalt, der ist davon aber nicht automatisch
befreit, denn verschiedene Einkommenssituationen ver-
pflichten auch ohne Aufforderung zur Abgabe einer Steuer-
erklarung. Zu einer Einkommensteuererkldrung verpflichtet
sind zum Beispiel alle Selbststandigen, freiberuflich Téti-
gen, Beschiftigte in Land- und Forstwirtschaft sowie Ge-
werbetreibende. Denn anders als bei Angestellten wird bei
ihnen nicht jeden Monat ein Teil des Einkommens als Lohn-
steuer einbehalten. Die Steuererkldrung selbst kann dabei
digital und weitgehend belegfrei abgegeben werden. Die
klassische Steuererkldrung in Papierform ist jedoch weiter-
hin méglich. Diese Lebenslage wurde erstmalig untersucht.

Anzahl der befragten Personen: 510

e Finanzamt (Einreichen der Steuererklarung)

Abbildung 96: Zufriedenheit nach Behérden — Steuererkldrung

Finanzamt?

-2,00

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il =2017 = =2015)

1,12

-1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 97: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden — Steuererklarung

Finanzamt

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils

@ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

037+ — —— — e1,74

-1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2017 — Biirgerinnen u. Biirger



Steckbriefe zu den Lebenslagen
Steuererkldrung

Tabelle 9: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Steuererkldarung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Durchschnitt

2015 2017 2015
Informationen zu Verfahrensschritten - 0,88
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage - 0,74
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen - 1,20
Moglichkeit von E-Government - 0,80
Zugang zur richtigen Stelle - 1,12
Rdumliche Erreichbarkeit - 1,37
Offnungszeiten - 0,62
Wartezeit - 0,98
Informationen tiber den weiteren Ablauf - 1,08
Hilfsbereitschaft - 1,19
Fachkompetenz - 1,20
Gesamte Verfahrensdauer - 0,74
Vertrauen in Behorde - 0,90 m
Diskriminierungsfreiheit - 1,76
Unbestechlichkeit - 1,88
Verstandlichkeit des Rechts - 0,20

Abbildung 98: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Steuererkldarung

: , Auf gutem We
Im Blick behalten <« Unterdurchschnittlich wichtig |Uberdurchschnittlich wichtig P g 8
fortfahren

® Unbestechlichkeit
@ Diskriminierungsfreiheit

Information tiber den weiteren Ablauf

Zugang zur richtigen Stelle Hilfsbereitschaft
Raumliche Erreichbarkeit® Fachkompetenz
A l @ Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
Uberdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich zufrieden @ Wartezeit
v ® Vertrauen in Behorde

Moglichkeit von E-Government @ ) )
l—| ® Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge

Offnungszeiten ® Gesamte Verfahrensdauer

Informationen zu Verfahrensschritten

@ Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen Herausforderungen
priifen angehen

w
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Steuererkldrung

Abbildung 99: Zufriedenheit nach Geschlecht — Steuererklarung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich 1,08
Maéannlich 1,14
1 1 1

»Im Rahmen des Elsterpro- -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
gramms gab es Schwierig-

Zwei von 90 Meinungen

keiten. Teilweise werden
die Angaben nicht ak-
zeptiert und sie kommen
zurlick, dann ist es unklar

was fiir ein Fehler vorlag
und man wei nicht, was unter 20 Jahre 3
man tun soll.“ (Berlin) 20 bis 29 Jahre 1,29
30 bis 39 Jahre 1,18
40 bis 49 Jahre 1,02
50 bis 59 Jahre 1,01
60 Jahre und élter 1,19
1 1

Abbildung 100: Zufriedenheit nach Alter — Steuererklarung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

,Es dauert alles einfach
zu lange. Die Kompetenz
der Mitarbeiterin war

eher unbefriedigend. Die Abbildung 101: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Steuererkldrung
Wartezeiten waren lang.“ (Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

(Augsburg)
Vollzeiterwerbstatig 1,08
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,05
In einer Ausbildung oder im Studium 3
In Rente bzw. Pension 1,21
Kreisfreie GroRstadte .
Sonstige 0,99
1 1

Stddtische Kreise T T
-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansédtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 102: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Steuererkldarung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 1,13
Stadtische Kreise 1,11
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,07
Diinn besiedelte landliche Kreise 1,19
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Steuererkldrung

Abbildung 103: Art der Kommunikation mit Behdrden — Steuererkldarung
Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten; Jahr 2017)

d 9 D I

Abbildung 104: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Steuererkldrung

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich bevorzuge den personlichen Kontakt N/
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch iiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 105: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen — Steuererkldarung
Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen

Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der Befragten)

i1 L é} BE
o B N
@ N o

Abbildung 106: Zufriedenheit nach Haupteinkiinften — Steuererkldrung
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Haupteinkinfte aus nicht-selbststandiger Arbeit 1,10
Haupteinkiinfte aus selbststandiger Arbeit 1,06
Andere Haupteinkiinfte 1,20

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 107: Streuung der Zufriedenheit nach Haupteinkiinften — Steuererklarung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit

Haupteinkiinfte aus nicht-selbststandiger Arbeit 0,34 +— —e —¢ 1,70
Haupteinkiinfte aus selbststandiger Arbeit 0,22 * - 41,70
Andere Haupteinkiinfte 0,43~ —e ¢ 1,83

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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SRR

Heirat / Lebenspartnerschaft

Wer heiraten (oder ehemals seine gleichgeschlechtliche Le-
benspartnerschaft eintragen lassen) méchte, hat in der Re-
gel zundchst mit dem Standesamt zu tun. Beim Standesamt
des Geburtsorts ist zundchst eine beglaubigte Abschrift aus
dem Geburtenregister einzuholen, bevor die Trauung an ei-
nem der Wohnsitze des Paares angemeldet werden kann.
Die Trauung selbst kann ibrigens bei jedem beliebigen
Standesamt vollzogen werden. Im Anschluss daran kann
das Finanzamt auf Antrag eine neue Steuerklasse vergeben.
Kontakt zum Einwohnermeldeamt ist zum Beispiel dann er-
forderlich, wenn wegen Namens&dnderung ein neuer Perso-
nalausweis auszustellen ist. Das Recht auf EheschlieBung
flir Personen gleichen Geschlechts wurde nach Abschluss
der Befragung zum Oktober 2017 eingefiihrt.

Anzahl der befragten Personen: 180

U1 Wichtige Behordenkontakte:

Mittelwert der e Einwohnermeldeamt (Meldung des Familienstandes; Meldung einer Namensdnderung
Lebenslage und Umschreiben von Dokumenten) e Finanzamt (Antrag auf Steuerklassenwechsel)
Jugendamt (Beurkundung der Vaterschaftsanerkennung; Ausstellen einer Negativbe-
scheinigung) ¢ Standesamt (Einholen einer beglaubigten Abschrift aus dem Geburtenre-
gister; Anmeldung und Durchfiihrung der Trauung, Eintragung der Lebenspartnerschaft;
Ausstellung der Eheurkunde/Lebenspartnerschaftsurkunde; Eintrag ins Eheregister/
Lebenspartnerschaftsregister)

Veranderung zu Abbildung 108: Zufriedenheit nach Behérden — Heirat / Lebenspartnerschaft
2015 (zufriedenheitsskala von —2 bis +2; lll = 2017 © = 2015)
—_— O ’ 1 3 Standesamt 1,40
Einwohnermeldeamt 1,29
Finanzamt 1,24
Jugendamt?

Stﬁrken T T T T T T T T 1
. . -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit
Vertrauen in Behorde

Abbildung 109: Streuung der Zufriedenheit nach Behérden — Heirat / Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
@ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit
Schwiéchen Standesamt 0,73 — — & —¢ 1,92
Verstandlichkeit des Einwohnermeldeamt 0,38¢— — —o&— —¢ 1384
Rechts Finanzamt 029 — |I— — — —&— — 4200
Offnungszeiten Jugendamt’

Maoglichkeit von
E-Government

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Heirat / Lebenspartnerschaft

Tabelle 10: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Heirat / Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Einwohnermeldeamt Standesamt Durchschnitt

2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten - 1,15 1,41 1,19
Verstandlichkeit der Formulare und Antrége - 0,80 1,17 1,12
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen - 1,02 1,21 1,24
Mbglichkeit von E-Government - 0,87 X 0,88
Zugang zur richtigen Stelle - 1,44 1,58 1,52
R&dumliche Erreichbarkeit - 1,53 1,54 1,41
Offnungszeiten - 0,71 0,74 0,66
Wartezeit - 0,97 1,30 1,28
Informationen iiber den weiteren Ablauf - 1,25 1,46 1,40
Hilfsbereitschaft - 1,40 1,51 1,52
Fachkompetenz - 1,28 1,62 1,57
Gesamte Verfahrensdauer - 1,43 1,55 1,53
Vertrauen in Behdrde - 1,44 1,74 1,65
Diskriminierungsfreiheit - 1,70 1,74 1,81
Unbestechlichkeit - 1,84 1,97 1,83
Verstdndlichkeit des Rechts - 0,40 0,81 0,37

Abbildung 110: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen —

Heirat / Lebenspartnerschaft

Im Blick behalten

< Unterdurchschnittlich wichtig

A
Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich wichtig »

Gesamte Verfahrensdauer ®
L 5

Weg
fortfahren

Raumliche Erreichbarkeit

Zugang zur richtigen Stelle
Unbestechlichkeit

Information {iber den weiteren Ablauf

®Diskriminierungsfreiheit
LVertrauen in Behorde

T @ Fachkompetenz
Hilfsbereitschaft

Unterdurchschnittlich zufrieden .
v Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen @

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage @

@ \oglichkeit von E-Government
Wartezeit

e\Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Heirat / Lebenspartnerschaft

Abbildung 111: Zufriedenheit nach Geschlecht — Heirat / Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich
Ménnlich
o, 00 1, 00 2, 00

»Die Offnungszeiten waren -2,00 1,0
katastrophal.* (K6ln)

Zwei von 55 Meinungen

Abbildung 112: Zufriedenheit nach Alter — Heirat / Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

unter 20 Jahre 3

20 bis 29 Jahre 1,18

30 bis 39 Jahre 1,32

40 bis 49 Jahre 1,54

50 bis 59 Jahre 1,16

60 Jahre und &lter 1,47

1 1 1
00 1,00 2,00

-2,00 -1,00 0,

»Die Auskunft, welche
Papiere benotigt werden,
fehlte. Ansprechpartner
waren nicht bekannt und
es gab lange Wartezeiten.
Es war schwer Termine zu

Abbildung 113: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Heirat / Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

bekommen, Online-Termi- Vollzeiterwerbstitig 1,30
(e EAElE I e e Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,37
(Hamburg)
In einer Ausbildung oder im Studium 3
In Rente bzw. Pension 1,64
Kreisfreie GroBstddte
Sonstige 1,28

Stddtische Kreise

Landliche Kreise mit -2,00 1,0 0, 00 1, 00 2, 00

Verdichtungsansédtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 114: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Heirat / Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 1,22
Stadtische Kreise 1,37
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,56
Diinn besiedelte landliche Kreise 1,31
1 1
00 1,00

-2,00 -1,00 0,

2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Heirat / Lebenspartnerschaft

Abbildung 115: Art der Kommunikation mit Behorden — Heirat / Lebenspartnerschaft
Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘ oy
= -6

Abbildung 116: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Heirat / Lebenspartnerschaft

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht tiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 117: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen -
Heirat / Lebenspartnerschaft

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen mdéglich, Angaben in % der Befragten)
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Mittelwert der
Lebenslage

Verdnderung zu
2015

+0,06

Starken
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Raumliche Erreichbarkeit

Schwachen

Verstandlichkeit des
Rechts

Offnungszeiten

Verstandlichkeit der
Formulare und Antrage

Schon wdhrend einer Schwangerschaft fallen Behorden-
kontakte an. So ist zundchst der Krankenkasse der voraus-
sichtliche Geburtstermin mitzuteilen. Erwerbslose Schwan-
gere wenden sich hierflir auch an das Jobcenter. Die Geburt
selbst ist dann ggf. dem Standesamt und dem Einwohner-
meldeamt zu melden. AuBerdem gilt es, das Kind bei der
Krankenkasse anzumelden. Um Kindergeld zu erhalten, ist
ein Antrag bei der Familienkasse zu stellen. AuBerdem kon-
nen Eltern fiir die Betreuung ihres Kindes in den ersten 14
Monaten Basiselterngeld beziehen oder dariiber hinaus El-
terngeldPlus. Hierfiir richten sie sich an die Elterngeldstel-
le. Beim Jugendamt erfolgt ggf. die Klarung von Vaterschaft
und Sorgerecht sowie die Beantragung einer Vorleistung
des Unterhalts.

Anzahl der befragten Personen: 380

Wichtige Behordenkontakte:

e Einwohnermeldeamt (Anmeldung des Kindes; Ausstellung eines Kinderausweises)
e Elterngeldstelle (Antrag auf Elterngeld) e Familienkasse (Antrag auf Kindergeld/
-zuschlag) ¢ Jobcenter (Bezug ALG II: Mitteilung des Geburtstermins; Antrag auf Zuschuss
fur die Erstausstattung) e Jugendamt (bei unverh. Eltern: Abgabe einer Sorgeerklarung,
Feststellung der Vaterschaft; bei minderj. Eltern: Bestimmung eines Vormunds; bei
Alleinerz.: Antrag auf Vorleistung des Unterhalts) e Krankenkasse (Meldung der Schwan-
gerschaft; Antrag auf Mutterschaftsgeld; Beantragung einer Haushaltshilfe) e Standes-
amt (bei Lebendgeburt: Anzeige der Geburt, Festlegung des Namens, Ausstellung der
Geburtsurkunde; bei Totgeburt: Ausstellung einer Sterbeurkunde)

Abbildung 118: Zufriedenheit nach Behorden — Geburt eines Kindes

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2; Il = 2017 = =2015)

Krankenkasse 1,64
Standesamt 1,58
Einwohnermeldeamt 1,55
Familienkasse 1,17
Jugendamt 1,10
Elterngeldstelle 1,09
Jobcenter? 0,47

1 ) 1 I 1 1 1 1 1

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 119: Streuung der Zufriedenheit nach Behérden — Geburt eines Kindes
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
© Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte  Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Krankenkasse 0,50 — — — —¢ —¢ 2,00
Standesamt 0,36 — — — —&— 42,00
Einwohnermeldeamt 0,44+— — — —¢ — ¢200
Familienkasse 039+— — —¢ — —*1385
Jugendamt 0,1p+— — — &— — 173
Elterngeldstelle P30 — — —& — —¢ 178
Jobcenter -1,47 — — — — — — &~ — — — — 42,00
T T T T T T T 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Geburt eines Kindes

Tabelle 11: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Geburt eines Kindes
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

2015 2017 2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 0,79 0,82 0,98 0,89 0,94 0,91
Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage 0,22 0,42 0,66 0,82 0,58 0,51
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 1,21 1,08 1,08 1,17 1,25 1,08
Mbglichkeit von E-Government X 0,89 X 0,92 X 0,88
Zugang zur richtigen Stelle 1,42 1,12 1,18 0,93 1,07 1,08
R&dumliche Erreichbarkeit 1,01 1,34 0,74 1,28 1,27 1,25
Offnungszeiten 0,61 0,40 0,62 0,67 0,60 0,52
Wartezeit 0,90 0,81 0,60 0,87 0,96 0,98
Informationen {iber den weiteren Ablauf 1,11 1,03 0,91 0,83 1,01 1,06
Hilfsbereitschaft 0,95 1,15 0,75 1,12 1,07 1,23
Fachkompetenz 1,20 1,26 1,18 1,08 1,22 1,26
Gesamte Verfahrensdauer 0,84 0,90 0,95 1,07 0,89 1,10
Vertrauen in Behorde 1,20 1,26 1,39 1,32 0,87 0,82
Diskriminierungsfreiheit 1,81 1,71 1,81 1,80 1,70 1,77
Unbestechlichkeit 1,91 1,86 1,85 1,96 1,79 1,84
Verstandlichkeit des Rechts 0,54 0,32 0,52 0,59 0,55 0,44

Abbildung 120: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Geburt eines Kindes

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

®Riumliche Erreichbarkeit
A
Uberdurchschnittlich zufrieden

Auf gutem Weg

Uberdurchschnittlich wichtig »

fortfahren

@ Unbestechlichkeit

® Diskriminierungsfreiheit

Hilfsbereitschaft
Fachkompetenz
L ®\/ertrauen in Behdrde
®Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen

Unterdurchschnittlich zufrieden

v Mbglichkeit von E-Government @

WartezeitT
Zugang zur richtigen Stelle

eo(ffnungszeiten
®Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Geburt eines Kindes

Abbildung 121: Zufriedenheit nach Geschlecht — Geburt eines Kindes
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Zweivon 156 Meinungen

Weiblich 1,40

Ménnlich 1,34

i

,Die Formulare der -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Elterngeldstelle und die
Voraussetzungen waren
sehr missverstandlich und
nicht klar genug formu-
liert.“ (Rheinisch-Bergi-
scher-Kreis)

Abbildung 122: Zufriedenheit nach Alter — Geburt eines Kindes
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

unter 20 Jahre 3

20 bis 29 Jahre 1,26

30 bis 39 Jahre 1,42

40 bis 49 Jahre 1,40

50 bis 59 Jahre 1,21
60 Jahre und élter 1,42

i

,»ES hat sich alles ewig in -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

die Lange gezogen. Wir
mussten neue Sachen
nachreichen, da man uns

am Anfang nicht richtig
informiert hat, was man Abbildung 123: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Geburt eines Kindes
alles braucht.* (Kreis (Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weilheim-Schongau) Vollzeiterwerbstitig 1,32
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,46

In einer Ausbildung oder im Studium 1,66

Kreisfreie Grof3stadte

In Rente bzw. Pension 1,37

Stadtische Kreise Sonstige 1,40

i

Landliche Kreise mit T T T 1
Verdichtungsansédtzen -2.00 -1.00 0.00 1.00 2.00

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 124: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Geburt eines Kindes
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 1,28
Stadtische Kreise 1,45
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,41

Diinn besiedelte landliche Kreise 1,38

{11l

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Geburt eines Kindes

Abbildung 125: Art der Kommunikation mit Behdrden — Geburt eines Kindes
Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

0 9 9 D

Abbildung 126: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Geburt eines Kindes

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus W&
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 127: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen - Geburt eines Kindes

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrégen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)
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Abbildung 128: Zufriedenheit nach Vaterschaftsanerkennung — Geburt eines Kindes
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

mit Vaterschaftsanerkennung 1,34
ohne Vaterschaftsanerkennung 1,39
I 1 I 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 129: Streuung der Zufriedenheit nach Vaterschaftsanerkennung — Geburt eines Kindes

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

mit Vaterschaftsanerkennung 0,29 1 * - + 2,00
ohne Vaterschaftsanerkennung 0,29 T * - + 2,00
I 1 I 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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LS Ile—des 1 ]

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Sowohl wdhrend des in der Regel abzuwartenden Tren-
nungsjahres als auch wadhrend der Scheidung bzw. Auf-
hebung der Lebenspartnerschaft und danach fallen Be-
hérdengdnge an. Bereits wadhrend des Trennungsjahres
konnen zum Beispiel beim Familiengericht die Festsetzung
von Unterhalt fiir ein minderjahriges Kind oder beim Ju-
gendamt die Gewdhrung von Unterhaltsvorschuss durch
das Jugendamt beantragt werden, falls der/die hisherige
Partner/-in keinen Unterhalt zahlt. Der Antrag auf Schei-
dung bzw. Aufhebung der Lebenspartnerschaft selbst ist
beim Familiengericht einzureichen. Ist diese erfolgt, kon-
nen Alleinerziehende u. a. bei der Familienkasse einen An-
trag auf finanzielle Hilfen stellen. Das Finanzamt ist fiir den
Steuerklassenwechsel zustandig.

Anzahl der befragten Personen: 220

Wichtige Behordenkontakte:

e Familiengericht (Antrag auf Festsetzung von Unterhalt fiir ein minderjdhriges Kind

im vereinfachten Verfahren; Antrag auf Trennungsunterhalt; Antrag auf Verfahrensko-

stenhilfe; Klarung von Versorgungsausgleich und weiteren nachehelichen Regelungen;

O 88 Festsetzen eines Scheidungstermins) e Familienkasse (Antrag auf Kinderzuschlag/
’

I

Kindergeld) e Finanzamt (Antrag auf Steuerklassenwechsel) ¢ Jugendamt (Antrag auf
Unterhaltsvorschuss; Regelung des Umgangs- und Sorgerechts) e Wohngeldstelle (Antrag
auf Wohngeld)

Veranderung zu Abbildung 130: Zufriedenheit nach Behorden —
2015 Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
+ O O 6 (Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 © =2015)
’ Familiengericht 1,02
Familienkasse? 1,00
Jugendamt 0,58
Finanzamt 0,58

Starken
e Unbestechlichkeit ! T . . ! I T T 1

e Diskriminierungsfreiheit -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
e Raumliche Erreichbarkeit

Wohngeldstelle?

Abbildung 131: Streuung der Zufriedenheit nach Behérden —
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Familiengericht -0,07 * + 1,79
Familienkasse -0,73 . + 2,00
Jugendamt -0,71 * * 1,67
Finanzamt -1,31 *> ¢ 2,00
Wohngeldstelle?
I 1 1 1 1 1 1 1

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Tabelle 12: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behoérd
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

licher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Familiengericht

2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 0,27 0,71 - 0,11
Verstandlichkeit der Formulare und Antrége 0,21 0,09 - 0,31
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,63 1,02 - 0,80
Mbglichkeit von E-Government X 0,15 - 0,37
Zugang zur richtigen Stelle 0,81 1,00 - 0,57
Rdumliche Erreichbarkeit 1,00 1,36 - 1,09
Offnungszeiten 0,33 0,64 - 0,07
Wartezeit 0,43 1,06 - 0,71
Informationen iiber den weiteren Ablauf 0,52 0,95 - 0,19
Hilfsbereitschaft 0,19 1,04 - 0,24
Fachkompetenz 0,75 1,15 - 0,18
Gesamte Verfahrensdauer -0,02 0,36 - 0,60
Vertrauen in Behdrde 0,50 1,19 - 0,29
Diskriminierungsfreiheit 1,03 1,35 - 1,57
Unbestechlichkeit 1,75 1,81 - 1,65
Verstdndlichkeit des Rechts 0,03 0,15 - -0,11

Abbildung 132: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen —

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Im Blick behalten

< Unterdurchschnittlich wichtig

Raumliche Erreichbarkeit ®

Zugang zu notwendigen Formularen und Antr'eigenL
Wartezeit ®

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich wichtig »

@ Unbestechlichkeit

Zugang zur richtigen Stelle
Hilfsbereitschaft

lFachkompetenz

e Diskriminierungsfreiheit

@ Vertrauen in Behorde

Unterdurchschnittlich zufrieden
v Informationen zu Verfahrensschritten

Offnungszeiten @

Moglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit des Rechts @

Verstandlichkeit der Formulare und AntraigeT

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Zwei von 69 Meinungen Abbildung 133: Zufriedenheit nach Geschlecht -

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich

Ménnlich

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

0,90
0,87
1 T 1

»Man konnte nichts tiber f T
das Internet erledigen. Die -2,00 -1,00
Wartezeit war sehr lang.
Meine Ansprechpartnerin
hat mich warten lassen,
obwohl sie keinen Kunden
betreut hat. Das Formu-
lar konnte man nicht vor
Ort ausfiillen, deswegen
musste ich eine Stunde
vor Ort warten.“ (Mainz)

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)
unter 20 Jahre 3
20 bis 29 Jahre 3
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 59 Jahre

60 Jahre und élter

0,00 1,00 2,00

Abbildung 134: Zufriedenheit nach Alter — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

0,83
0,74
0,89
1,04
T T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
»Die Offnungszeiten sind
ungunstig, el el Dzindiis- Abbildung 135: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus —
tatig und allein erziehend Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
bin.“ (Kreis Wesel) (Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Vollzeiterwerbstatig 0,89
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 0,93
In einer Ausbildung oder im Studium 3
Kreisfreie Grof3stadte
In Rente bzw. Pension 0,75
Stadtische Kreise
Sonstige 0,73
Landliche Kreise mit
Verdichtungsansétzen ! ! ! ! !
-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
Diinn besiedelte landliche Kreise
Abbildung 136: Zufriedenheit nach Raumstruktur —
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Kreisfreie GroBstadte 0,83
Stadtische Kreise 0,87
Landliche Kreise mit Verdichtungsansatzen 1,00
Diinn besiedelte landliche Kreise 0,89
I 1 1 1 1
-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

Abbildung 137: Art der Kommunikation mit Behdrden — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

R
‘\m\ B3 @ -6

Abbildung 138: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich g
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 139: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen — Scheidung / Aufhe-

bung Lebenspartnerschaft

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der Befragten)

S LN
EU]E\ @ 2 )

~N 7 = ~ N

Abbildung 140: Zufriedenheit nach Relevanz von minderjahrigen Kindern — Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

mit minderjahrigen Kindern 0,83
ohne minderjdhrige Kinder 0,94
I I I 1 1 1 1 I 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 141: Streuung der Zufriedenheit nach Relevanz von minderjahrigen Kindern —
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit 4 Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

mit minderjahrigen Kindern -0,50 T * ¢ 1,92
ohne minderjahrige Kinder -0,49 T > + 1,88
I I I 1 1 1 1 I 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Kinderbetreuung

Wachsen Kinder aus dem Sauglingsalter heraus, stehen
viele Eltern vor der Entscheidung, ob sie ihre Kinder bis
zum Schuleintritt selbst weiterbetreuen mochten oder ob
die Betreuung von Dritten ibernommen werden soll. Die
Kommunalverwaltung leistet Unterstiitzung bei der Suche
nach einer Kinderbetreuungsmaglichkeit. Die Anmeldung
selbst kann dann entweder direkt bei der Betreuungsein-
richtung oder ebenfalls liber die Kommunalverwaltung er-
folgen. Beim Amt fiir Soziales und dem Jobcenter lassen
sich finanzielle Hilfen beantragen, zum Beispiel aus dem
Bildungs- und Teilhabepaket.

Anzahl der befragten Personen: 360

U1 Wichtige Behordenkontakte:

Mittelwert der e Amt fiir Soziales (Antrag auf GebiihrenermaBigung/-befreiung; Antrag auf Zuschiisse
Lebenslage aus dem Bildungs- und Teilhabepaket; Suche einer Hausaufgabenhilfe/eines Forderver-
eins) ® Hort (Anmeldung beim Hort) e Jobcenter (Antrag auf Zuschiisse aus dem Bildungs-
und Teilhabepaket) e Kindergarten/-krippe (Anmeldung bei Kindergarten/-krippe; Antrag
auf Notbetreuung) ¢ Kommunalverwaltung (Unterstiitzung bei der Suche eines Kinder-
betreuungsplatzes; Antrag auf Meldebescheinigung, Impfnachweis, Nachweis tiber die
Gesundheit; Bescheinigung tiber die Arbeitszeit sowie Nachweis tiber den Betreuungs-
bedarf)

Veranderung zu Abbildung 142: Zufriedenheit nach Behorden — Kinderbetreuung
2015 (Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 < = 2015)
+ O 1 4 Hort? 1,42
’ Kindergarten? 1,34
Kinderkrippe? 1,22
Kommunalverwaltung 1,12
. Amt filir Soziales 0,74
Stdrken Jobcenter 0,40
Unbestechlichkeit | . . . | . . I .
Diskriminierungsfreiheit -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Rdumliche Erreichbarkeit

Abbildung 143: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden — Kinderbetreuung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
< Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Schwéchen Hort 082 — — o— —+189
Verstandlichkeit des
e Kindergarten 0,57 ¢— — - — 190
Méglichkeit von Kinderkrippe 0,42¢— — —¢ — —¢ 1289
E-Government Kommunalverwaltung ¢,29— — —& — —¢ 176
Informationen zu Amt fiir Soziales -0,76— — —++ — —¢— — — —4200
Verfahrensschritten Jobcenter? .

1 1 1 1 1 1 1 1

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen

Kinderbetreuung

Tabelle 13: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Kinderbetreuung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kindergarten / -krippe, Hort Kommunalverwaltung

2015 2017 2015 2017

Informationen zu Verfahrensschritten 0,91 0,87 0,82 0,79
Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage 1,18 1,18 0,68 0,95
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,97 1,00 1,18 1,23
Mbglichkeit von E-Government X 0,58 X 0,71
Zugang zur richtigen Stelle 1,47 1,37 1,19 1,17
Rdumliche Erreichbarkeit 1,48 1,60 1,28 1,49
Offnungszeiten 1,22 1,15 0,27 0,59
Wartezeit 1,36 1,22 0,76 0,73
Informationen iiber den weiteren Ablauf 1,08 1,32 0,74

Hilfsbereitschaft 1,31 1,56 0,83 1,16
Fachkompetenz 1,15 1,36 0,96 1,11
Gesamte Verfahrensdauer 0,73 0,98 0,67 0,81
Vertrauen in Behdrde 1,41 1,39 0,82 1,00
Diskriminierungsfreiheit 1,71 1,83 1,43 1,76
Unbestechlichkeit 1,78 1,89 1,69 1,90
Verstdndlichkeit des Rechts 0,43 0,35 0,08 0,89

0]

7
87

0 0,85
1,10
1 1,09
0,62
1 1,30
1 1,56
1,20

1 1,41

1 1,27

1 1,25

1 1,80

1 1,90

0,55

,07
X
,33
,38
74
06
07
05
70
11
57
73
5

0,92

’
’
’
’
’
’
’
’
’

Abbildung 144: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Kinderbetreuung

Im Blick behalten

Raumliche Erreichbarkeit ®

A
Uberdurchschnittlich zufrieden

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Uberdurchschnittlich wichtig »

Zugang zur richtigen Stelle
Information tiber den weiteren Ablauf

®nbestechlichkeit
®Diskriminierungsfreiheit
Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Vertrauen in Behorde

Auf gutem Weg
fortfahren

Unterdurchschnittlich zufrieden

T

Wartezeit

Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen

@ Moglichkeit von E-Government
®\/erstandlichkeit des Rechts

T

o

Gesamte Verfahrensdauer

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge

Versteckte Chancen
priifen

® Offnungszeiten
@ Informationen zu Verfahrensschritten
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Kinderbetreuung

Abbildung 145: Zufriedenheit nach Geschlecht - Kinderbetreuung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Zweivon 112 Meinungen

Weiblich 1,21

Maéannlich 1,11

i

»Verfahren hat sehr lange -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

gedauert. Online gab es
die aktuellen Formulare
nicht.“ (Berlin)

Abbildung 146: Zufriedenheit nach Alter — Kinderbetreuung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
unter 20 Jahre 3
20 bis 29 Jahre 1,23
30 bis 39 Jahre 1,17
40 bis 49 Jahre 1,19
50 bis 59 Jahre 1,09
60 Jahre und &lter 0,85

Wi

,Die telefonischen -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Sprechzeiten und auch die
Maoglichkeiten des elek-
tronischen Austausches

sind sehr eingeschrankt.
(Kreis Ansbach) Abbildung 147: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Kinderbetreuung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 1,14

Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,29
In einer Ausbildung oder im Studium 3

In Rente bzw. Pension 0,88

Kreisfreie GroBstadte Sonstige 1,19

i

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Stddtische Kreise

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansdtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 148: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Kinderbetreuung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie GroRstadte 1,13
Stadtische Kreise 1,21
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,13

Diinn besiedelte landliche Kreise 1,36

i

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Kinderbetreuung

Abbildung 149: Art der Kommunikation mit Behdrden — Kinderbetreuung

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\H) < -3

Abbildung 150: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Kinderbetreuung

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich bevorzuge den personlichen Kontakt WsE/
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus I
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iber das Internet machen [EEZ
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 151: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstdndnis der Rechtslage nach Quellen — Kinderbetreuung

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrégen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

i @ . )

—7

= N N\
ﬁ = (XN}

Abbildung 152: Zufriedenheit nach Stelle fiir Anmeldung — Kinderbetreuung

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Anmeldung iiber die Kommunalverwaltung 1,09

Anmeldung bei Kindergarten / -krippe / Hort 1,23

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 153: Streuung der Zufriedenheit nach Stelle fiir Anmeldung — Kinderbetreuung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

Anmeldung liber die Kommunalverwaltung 0,03 g T * 1,77
Anmeldung bei Kindergarten / -krippe / Hort 0,37 “— — * T + 1,91

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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+2
Mittelwert der
Lebenslage

Verdnderung zu
2015

—-0,14

Stdrken
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Fachkompetenz

Schwachen
Offnungszeiten

Maoglichkeit von
E-Government

Verstandlichkeit des
Rechts

72

Wichtige Behordenkontakte:

‘ i

Umzug

Beieinem Umzug in eine neue Wohnung oder in das eigene
Haus ist es in jedem Fall notwendig, die Wohnsitzanderung

.« dem Einwohnermeldeamt des neuen Wohnortes mitzutei-
® len. Dariiber hinaus kdnnen weitere Behdrdengdnge an-

fallen. So ist fiir den Bezug einer Sozialwohnung zundchst
beim Wohnungsamt ein Wohnberechtigungsschein zu be-
antragen. Biirgerinnen und Birger mit geringem Einkom-
men, die Wohngeld beziehen, miissen ihren Umzug zusatz-

& lich der jeweils zustdndigen Wohngeldstelle melden. Bei

Besitz eines eigenen Autos fallt auBerdem die Ummeldung

_: i bei der Kfz-Zulassungsstelle an, sofern das Einwohnermel-

deamt die Anschriftendnderung in den Fahrzeugpapieren
nicht vornimmt.

Anzahl der befragten Personen: 360

e Einwohnermeldeamt (Ummeldung des Hauptwohnsitzes; Anmeldung eines Zweit-
wohnsitzes) e Kfz-Zulassungsstelle (Umschreiben des Fahrzeugscheins) ¢ Wohnungsamt
(Antrag auf einen Wohnberechtigungsschein) ¢ Wohngeldstelle (Mitteilung des neuen

Wohnsitzes)

Abbildung 154: Zufriedenheit nach Beh6rden — Umzug
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 < =2015)

Einwohnermeldeamt
Wohnungsamt?
Kfz-Zulassungsstelle

Wohngeldstelle

1,35
1,10
1,06
0,48

-1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 155: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden — Umzug
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
@ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit

Einwohnermeldeamt

Wohnungsamt

Kfz-Zulassungsstelle
Wohngeldstelle?

0,66+— — 4= — 192

07— — — &— — —+189

0,39 +— — — —% — — —+2,00
*

-1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Umzug

Tabelle 14: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Umzug
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Einwohnermeldeamt | Wohngeldstelle

2015 2017 2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 1,32 1,14 0,63 0,25 - 0,83
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage 1,19 1,23 0,32 1,14 - 0,56
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 1,40 1,27 0,94 1,39 - 1,06
Mbglichkeit von E-Government X 0,58 X / - 0,75
Zugang zur richtigen Stelle 1,61 1,42 1,02 / - 1,10
Raumliche Erreichbarkeit 1,62 1,45 1,14 / - 1,46
Offnungszeiten 0,69 0,42 0,55 / - 0,75
Wartezeit 1,05 0,89 0,66 / - 0,63
Informationen {iber den weiteren Ablauf 1,28 1,31 0,73 0,63 - 1,06
Hilfsbereitschaft 1,21 1,46 0,71 -0,37 - 1,14
Fachkompetenz 1,54 1,52 1,03 0,69 - 1,28
Gesamte Verfahrensdauer 1,56 1,55 0,66 -0,23 - 1,11
Vertrauen in Behorde 1,54 1,53 0,75 -0,33 - 1,08
Diskriminierungsfreiheit 1,79 1,82 1,53 -0,14 - 1,73
Unbestechlichkeit 1,91 1,89 1,67 1,97 - 1,74
Verstandlichkeit des Rechts 0,60 0,69 0,86 / - -0,50

Abbildung 156: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Umzug

< Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

Raumliche Erreichbarkeit®

Uberdurchschnittlich wichtig »

Auf gutem Weg

fortfahren

Gesamte Verfahrensdauer
Information tiber den weiteren Ablauf
@ Unbestechlichkeit
® Diskriminierungsfreiheit

Zugang zur richtigen Stelle
l éFachkompetenz
Vi

A . N ? ertrauen in Behorde
- Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen f p
Uberdurchschnittlichgiufrgleden § 8 * o Hilfsbereitschaft
Unterdurchschnittlich zufrieden T

v

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage T
Informationen zu Verfahrensschritten

® \erstdndlichkeit des Rechts
® Moglichkeit von E-Government

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Umzug

Abbildung 157: Zufriedenheit nach Geschlecht - Umzug

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Weiblich 1,30
Maéannlich 1,20
1 1

»Kurze Offnungszeiten -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Zwei von 85 Meinungen

storten, sowie dass eine
Erledigung {iber das In-
ternet nicht moglich war.“
(Kreis Konstanz)

Abbildung 158: Zufriedenheit nach Alter - Umzug

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

unter 20 Jahre 3
20 bis 29 Jahre 1,26
30 bis 39 Jahre 1,19
40 bis 49 Jahre 1,22
50 bis 59 Jahre 1,32
60 Jahre und &lter 1,35
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

,Der Aufwand ist relativ
hoch und es braucht viel
Zeit. Die Wartezeiten im
Amt waren sehr lang.*

(Leipzig)

Abbildung 159: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Umzug

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 1,28

Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,39

In einer Ausbildung oder im Studium 1,18

In Rente bzw. Pension 1,26

Kreisfreie GroRstadte Sonstige 1,01
1 T

Stddtische Kreise ! !

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansdtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 160: Zufriedenheit nach Raumstruktur - Umzug

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 1,14
Stadtische Kreise 1,32
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,36
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 1,35
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Umzug

Abbildung 161: Art der Kommunikation mit Behérden — Umzug

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

11
X =3 i)

R

Abbildung 162: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Umzug

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich bevorzuge den personlichen Kontakt W23
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde &

Abbildung 163: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen — Umzug

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrégen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

P Z 4

w
i1 L =7, EE

—7

> > oy

§ o000

Abbildung 164: Zufriedenheit nach Relevanz einer Sozialwohnung — Umzug
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Sozialwohnung 1,14
keine Sozialwohnung 1,27
I I 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 165: Streuung der Zufriedenheit nach Relevanz einer Sozialwohnung — Umzug

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

Sozialwohnung 0,03 T e o ¢ 1,96
keine Sozialwohnung 0,44 * + 1,97
I I 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2017 — Biirgerinnen u. Biirger 75



Mittelwert der
Lebenslage

Verdnderung zu
2015

—-0,03

Stdrken
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Fachkompetenz

Schwachen

Verstandlichkeit des
Rechts

Offnungszeiten

Verstandlichkeit
der Formulare und
Antrdage

76

L DT et

Immobilienerwerb

Das Wohnen in den eigenen vier Wanden beginnt hdufig mit
einem Haus- oder Wohnungskauf bzw. mit dem Erwerb ei-
nes Grundstiicks, auf dem man anschlieBend selbst baut.
Bei der Suche nach Grundstiick oder Immabilie lassen sich
bei den Katasterdmtern hilfreiche Informationen (z. B. aus
dem Flachennutzungsplan) beziehen. Die Finanzierung
kann dann durch staatliche oder 6ffentliche Gelder (z. B.
Fordergelder von Kommunen) bezuschusst werden. Der
Kaufvertrag selbst wird notariell beglaubigt. Anschliefend
erfolgt die Eintragung ins Grundbuch durch das Amtsge-
richt. Wegen der einmalig félligen Grunderwerbsteuer ist
der Kauf auch dem Finanzamt anzuzeigen. Méchte man
selbst bauen, muss man sich u. a. fiir die Baugenehmigung
an die Bauaufsichtsheh&rde wenden.

l__ = § é : -‘.; .-'-I.'M Anzahl der befragten Personen: 320

Wichtige Behordenkontakte:

Ubergabe des Grundbuchs)

e Amtsgericht (Eintragung ins Grundbuch) e Katasteramt (Beantragung einer Flurkarte)
e Bauaufsichtsbehdrde (Stellen der Bauvoranfrage; Antrag auf Baugenehmigung; Anzeige
des Baubeginns) e Finanzamt (Anzeige des Immobilienerwerbs; Abfiihren von Grunder-
werbsteuer und Grundsteuer) ® Kommunalverwaltung (Beantragung eines Negativzeug-
nisses fiir die Nutzung eines Grundstiicks) ® Notariat (Beglaubigung des Kaufvertrags;

Abbildung 166: Zufriedenheit nach Beh6rden — Immobilienerwerb

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2; lll = 2017 © =2015)
Notariat 1,48
Amtsgericht 1,22
Katasteramt 1,13
Kommunalverwaltung 1,11
Finanzamt 0,99
Bauaufsichtsbehdrde 0,91
T T T T 1 T T T 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 167: Streuung der Zufriedenheit nach Behdrden — Immobilienerwerb

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
< Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Notariat 1,01 — —& — 196
Amtsgericht 0,091 — — — &— — —¢200
Katasteramt o,0f— — — - — — @200
Kommunalverwaltung -0,23+— — — — = — — 4200
Finanzamt 0,15+— — —¢ — —e¢171
Bauaufsichtsbehorde -021¢—f — — —% — — 185
I 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2017 — Biirgerinnen u. Biirger



Steckbriefe zu den Lebenslagen
Immobilienerwerb

Tabelle 15: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Immobilienerwerb
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
2015 2017 2015 2017 2015

Informationen zu Verfahrensschritten 0,60 0,75 - 0,69 1,31 1,24 0,99
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage 0,48 0,49 - 0,50 0,77 1,13 _
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,89 0,78 - 0,92 1,21 1,28 _
Mbglichkeit von E-Government X 0,83 - 0,84 X 1,18 _
Zugang zur richtigen Stelle 0,81 0,87 - 0,68 1,76 1,59 _
Rdumliche Erreichbarkeit 1,37 1,35 - 0,87 1,60 1,50 _
Offnungszeiten 0,20 0,37 - 0,00 1,56 1,38
Wartezeit 0,56 0,96 - 0,67 1,47 1,56 _
Informationen {iber den weiteren Ablauf 0,51 0,64 - 0,88 1,46 1,38 _
Hilfsbereitschaft 0,54 0,90 - 1,00 1,48 1,59 _
Fachkompetenz 0,79 0,90 - 1,08 1,69 1,56 _
Gesamte Verfahrensdauer 0,27 0,37 - 0,64 1,19 1,22 _
Vertrauen in Behorde 0,40 0,78 - 0,78 1,61 1,53 _
Diskriminierungsfreiheit 1,68 1,68 - 1,89 1,89 1,72 _
Unbestechlichkeit 1,56 1,70 - 1,93 1,92 1,87 _
Verstdndlichkeit des Rechts 0,44 0,26 - 0,18 0,24 0,40 _

Abbildung 168: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Immobilienerwerb

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

A Raumliche Erreichbarkeit ®

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich wichtig »

tem Weg
ortfahren

® Unbestechlichkeit
@ Diskriminierungsfreiheit

Zugang zur richtigen Stelle/Wartezeit
Hilfsbereitschaft

@ Fachkompetenz

@ Vertrauen in Behorde

Unterdurchschnittlich zufrieden
v

T

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

Offnungszeiten

Verstdndlichkeit des Rechts @

Versteckte Chancen
priifen
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@ |nformationen zu Verfahrensschritten

® Gesamte Verfahrensdauer

Herausforderungen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Immobilienerwerb

Abbildung 169: Zufriedenheit nach Geschlecht — Immobilienerwerb
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Zweivon 142 Meinungen

Weiblich 1,10

Maéannlich 1,25

i

I 1 1 1
»Die gesamten Offnungs- -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
zeiten, bis auf den Kontakt
zum Notar, sind fiir Ar-
beitende sehr ungiinstig.
Mir wiren Offnungszeiten
nachmittags nicht bloB bis
16 Uhr sondern bis 18 Uhr
und das an allen Werk- unter 20 Jahre 3

tagen lieber.“ (Landkreis 20 bis 29 Jahre 1,01
Lindau (Bodensee))

Abbildung 170: Zufriedenheit nach Alter — Immobilienerwerb
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

30 bis 39 Jahre 1,26
40 bis 49 Jahre 1,20
50 bis 59 Jahre 1,17
60 Jahre und &lter 1,20

ILLILS

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

,Die Bearbeitung von
Anfang bis zum Schluss
dauert zu lange.“ (Leipzig)

Abbildung 171: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Immobilienerwerb
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 1,26
Kreisfreie GroBstddte Teilzeiterwerbstdtig inklusive Mini-Jobs 1,06
Stadtische Kreise In einer Ausbildung oder im Studium 3

Landliche Kreise mit In Rente bzw. Pension 1,21

Verdichtungsanséatzen

Sonstige 0,94

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

I

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 172: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Immobilienerwerb
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 1,17

Stadtische Kreise 1,08

Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,30

Diinn besiedelte landliche Kreise 1,44

(L]

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Immobilienerwerb

Abbildung 173: Art der Kommunikation mit Behdrden — Immobilienerwerb

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\i) @ -3

Abbildung 174: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Immobilienerwerb
(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich bevorzuge den personlichen Kontakt NS/
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 175: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen — Immobilienerwerb

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrégen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

i) I3 P i3
"\ )

Abbildung 176: Zufriedenheit nach Art des Immobilienerwerbs — Immobilienerwerb
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Bauen 1,16
Kaufen 1,20
I 1 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 177: Streuung der Zufriedenheit nach Art des Immobilienerwerbs — Immobilienerwerb

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

Bauen -0,11 T . 1 % 2,00
Kaufen 0,26 T * 1 + 2,00
I 1 1 1 I 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Eintritt in Ruhestand

Neben der klassischen Rente sind auch Altersteilzeit- und
Erwerbsminderungsrente verbreitet. Der Weg zur Rente
fiihrt dabei in allen Féllen tiber die Rentenversicherung, bei
der ein entsprechender Antrag zu stellen ist. Sollen Alters-
teilzeit- oder Erwerbsminderungsrente beantragt werden,
fallen dort zusatzliche Schritte an, wie zum Beispiel das
Einholen einer Rentenauskunft. Wird der Rentenantrag be-
willigt, ist eine Anmeldung bei der Krankenversicherung der
Rentner oder eine Weiterversicherung bei der bisherigen
Kasse einzuleiten. Jenseits der Rente steht es Betroffenen
offen, beim Jobcenter oder beim Amt fiir Soziales finanziel-
le Unterstlitzung zu beantragen.

Anzahl der befragten Personen: 606

Wichtige Behordenkontakte:

Mittelwert der e Amt fiir Soziales (Antrag auf Sozialleistungen) ¢ Jobcenter (Antrag auf Sozialleistungen)
Lebenslage * Krankenkasse (Anmeldung zur Krankenversicherung der Rentner) ® Rentenversicherung
(Antrag auf Regelaltersrente; Antrag auf Kontoklarung; Meldung eines Hinzuverdiensts
bei Altersrente; Abgabe einer Zahlungserkldrung fiir Zahlungen ins Ausland)

Veranderung zu Abbildung 178: Zufriedenheit nach Beh6rden — Eintritt in Ruhestand
2015 (zufriedenheitsskala von —2 bis +2; llll = 2017 © = 2015)
— O O 4 Krankenkasse 1,24
? Rentenversicherung 1,18
Amt fiir Soziales® 0,99
Jobcenter 0,51

Stﬁrken T T T T T T T T 1
. . -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
e Unbestechlichkeit

e Diskriminierungsfreiheit
e Hilfsbereitschaft

Abbildung 179: Streuung der Zufriedenheit nach Behérden — Eintritt in Ruhestand
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils

Schwéchen < Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hdchster Zufriedenheit

e Verstandlichkeit des Krankenkasse 0,43+— — —& — —4 1388
Rechts Rentenversicherung 31— — —e— — ¢1,85
e Verstandlichkeit Amt fir Soziales -0,09 — — —¢ — —e176

der Formulare und Jobcenter? .

Antrége 1 1 1 1 1 1 1 1 1
S 0 -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
* Moglichkeit von

E-Government
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Steckbriefe zu den Lebenslagen

Eintritt in Ruhestand

Tabelle 16: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Eintritt in Ruhestand
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Amt fiir Soziales Rentenversicherung Durchschnitt

| x oss |

2015 2017 2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten - 0,66 1,05 1,21 1,21 1,01
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage - 0,57 0,82 0,96 0,66 0,60
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen - 0,96 1,26 1,14 1,45 1,19
Moglichkeit von E-Government - 1,07 X 0,86 X 0,82
Zugang zur richtigen Stelle - 1,15 1,37 1,28 1,55 1,27
Rdumliche Erreichbarkeit - 1,13 1,75 1,23 1,41 1,33
Offnungszeiten - 0,68 1,33 1,23 1,22 1,07
Wartezeit - 0,83 1,21 0,95 1,14 1,10
Informationen {iber den weiteren Ablauf - 0,92 1,05 1,15 1,29 1,07
Hilfsbereitschaft - 1,06 1,18 1,51 1,29 1,39
Fachkompetenz - 0,93 1,32 1,22 1,47 1,37
Gesamte Verfahrensdauer - 0,64 1,12 1,29 1,26 0,91
Vertrauen in Behorde - 0,79 1,21 1,15 1,28 1,02
Diskriminierungsfreiheit - 1,67 1,57 1,52 1,57 1,49
Unbestechlichkeit - 1,73 1,88 1,82 1,91 1,83
Verstandlichkeit des Rechts - 0,20 0,26 0,10 0,40 0,24

,69 0,66
,38 1,16
X 0,86
,50 1,27
,50 1,30
,25 1,06
,17 1,05
,22 1,07
,27 1,38
1,42 1,30
1,22 >
1,26 1,02
1,58 1,52
1,90 1,82
0,36 0,22

Abbildung 180: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Eintritt in Ruhestand

Im Blick behalten

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen

R Raumliche Erreichbarkeit ®

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich wichtig »

@ Unbestechlichkeit

® Diskriminierungsfreiheit

@ Hilfsbereitschaft
® Fachkompetenz

TZugang zur richtigen Stelle

Auf gutem Weg

fortfahren

Unterdurchschnittlich zufrieden

v C’)ffnungszeitenT

WartezeitT
® Moglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge ®

@ Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen

®\Vertrauen in Behorde

T Lnformation iber den weiteren Ablauf
G

esamte Verfahrensdauer
Informationen zu Verfahrensschritten
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Eintritt in Ruhestand

Abbildung 181: Zufriedenheit nach Geschlecht — Eintritt in Ruhestand
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Zwei von 195 Meinungen

Weiblich 1,07

Maéannlich 1,15

i

,»Die Schwierigkeit lag in -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

der langen Bearbeitungs-
dauer. Beim Ubergang von
Hartz IV zur Rente ent-
stand ein Loch von einem
Monat. Das war finanziell

schwierig flir mich.“
(Bremen) unter 20 Jahre 3
20 bis 29 Jahre 2
30 bis 39 Jahre 0,84
40 bis 49 Jahre 0,89
50 bis 59 Jahre 0,74
60 Jahre und élter 1,24
I 1 1 1 1
-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

»ES war schwer, die rich-

tigen Formulare zu finden
und richtig auszuftllen.“

(Kreis Freising)

Abbildung 182: Zufriedenheit nach Alter — Eintritt in Ruhestand

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Abbildung 183: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Eintritt in Ruhestand

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 0,98

Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,11
In einer Ausbildung oder im Studium 3

In Rente bzw. Pension 1,19

Kreisfreie GroBstaddte Sonstige 0,83

I

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Stddtische Kreise

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansdtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 184: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Eintritt in Ruhestand
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie GroRstadte 1,15

Stadtische Kreise 1,20

Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,20
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 0,99

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Eintritt in Ruhestand

Abbildung 185: Art der Kommunikation mit Behdrden — Eintritt in Ruhestand

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\m‘) gj -6

Abbildung 186: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Eintritt in Ruhestand

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den personlichen Kontakt WSS
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 187: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstdandnis der Rechtslage nach Quellen -

Eintritt in Ruhestand

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)
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Abbildung 188: Zufriedenheit nach Rentenart — Eintritt in Ruhestand

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Altersrente 1,22
Friihrente 0,93
I 1 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 189: Streuung der Zufriedenheit nach Rentenart — Eintritt in Ruhestand

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

Altersrente 0,42 — ‘ *> + 1,89
Frihrente -0,07 > + 1,74
I I 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Reicht das eigene Einkommen und Vermégen nicht aus, um
im Rentenalter den Lebensunterhalt zu bestreiten, konnen
Betroffene durch Grundsicherung im Alter finanzielle Unter-
stlitzung erhalten. Der entsprechende Antrag ist dabei auf
kommunaler Ebene beim Amt fiir Soziales zu stellen. Mit
dem Bescheid auf Grundsicherung im Alter kénnen Betrof-
fene verschiedene weitere Verglinstigungen erhalten. Dazu
zdhlen etwa ErmaBigungen in kommunalen Einrichtungen,
z. B. in Schwimmbddern. Leistungen aus der Grundsiche-
rung im Alter sind jedach einzustellen, wenn durch den Be-
zug einer vorrangigen Sozialleistung (hier: Wohngeld) die
Hilfebedlirftigkeit iberwunden werden kann.

Anzahl der befragten Personen: 140

Wichtige Behordenkontakte:

17 e Amt flir Soziales (Antrag auf Grundsicherung im Alter) ® Kommunalverwaltung (Antrag
~— | aufbesondere ErmaBigungen) ® Wohngeldstelle (Antrag auf Wohngeld)

Veranderung zu Abbildung 190: Zufriedenheit nach Beh6rden — Altersarmut
2015 (Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 © =2015)
= O ’ 2 4 Wohngeldstelle 0,85
Kommunalverwaltung 0,76
Amt fiir Soziales 0,75
I I I I I I 1 I 1
Stirken -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

e Unbestechlichkeit
e Diskriminierungsfreiheit
e Raumliche Erreichbarkeit

Abbildung 191: Streuung der Zufriedenheit nach Behérden — Altersarmut
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Wohngeldstelle? .
Kommunalverwaltung -0,86 * ¢ 2,00
Amt fiir Soziales -0,34 > + 1,71

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen

Altersarmut

Tabelle 17: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Altersarmut

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Amt fiir Soziales Wohngeldstelle

2017 20 7

0,41 0 3

(0]

6
3
2
5

1,
1,

5
5
5
5

3

0
0
1
1
1

3

2
(0]

6

9

2015 2017 2015
Informationen zu Verfahrensschritten 0,65 0,35 0,93
Verstandlichkeit der Formulare und Antrége 0,42 0,47 0,81
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,93 0,62 1,33
Mbglichkeit von E-Government X 0,51 X
Zugang zur richtigen Stelle 1,31 0,89 1,44
R&dumliche Erreichbarkeit 1,30 1,14 1,27
Offnungszeiten 0,74 0,49 0,88 0,72
Wartezeit 0,74 0,58 0,80
Informationen iiber den weiteren Ablauf 0,82 0,52 0,86
Hilfsbereitschaft 0,73 0,70 0,61
Fachkompetenz 0,99 0,78 1,32
Gesamte Verfahrensdauer 0,82 0,50 0,90 0,75
Vertrauen in Behdrde 0,69 0,59 1,14 0,65
Diskriminierungsfreiheit 1,29 1,36 1,16 1,37
Unbestechlichkeit 1,71 1,58 1,43 1,72
Verstdndlichkeit des Rechts 0,57 0,11 0,64

0

75
56
08

X b
36 X
29 ,1
79 0,
76 0,
11 0,
85 0,
86 >
24 ,
61 ,5
59 ,1

/ 0, 3

Abbildung 192: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Altersarmut

Im Blick behalten

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Raumliche Erreichbarkeit ®

A
Uberdurchschnittlich zufrieden

Zugang zur richtigen Stelle ®

Uberdurchschnittlich wichtig »

Auf gutem Weg

fortfahren

® Unbestechlichkeit

@ Diskriminierungsfreiheit

Fachkompetenze LHilfsbereitschaft

Unterdurchschnittlich zufrieden
v

® Moglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit des Rechts @

Versteckte Chancen
priifen

C‘)ffnungszeitenT
Wartezeit

@ Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen
®\Vertrauen in Behdrde

T ?Information iber den weiteren Ablauf
G

esamte Verfahrensdauer

ITlnformationen zu Verfahrensschritten
Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Altersarmut

Zweivon 61 Meinungen Abbildung 193: Zufriedenheit nach Geschlecht — Altersarmut
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Weiblich
Ménnlich
1 1
,Die Warteschleifen sind -2,00 1,0 0, oo 1, oo 2,00
zu lang und die Mitarbei-
ter wissen untereinander
nicht mehr, was bearbeitet
wurde.* . . .
T —— Abbildung 194: Zufriedenheit nach Alter — Altersarmut
( reis ru (Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)
unter 20 Jahre 3
20 bis 29 Jahre 3
30 bis 39 Jahre 3
40 bis 49 Jahre 0,95
50 bis 59 Jahre 0,84
60 Jahre und &lter 0,68
1 1
»Wissen um Gesetzestexte 22,00 1,0 0, 00 1, 00 2,00
und Beratung fehlte. Es
gab nur einen schlechten
Wissensaustausch zwi-
schen den Amtern.*
(Kreis Celle) Abbildung 195: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Altersarmut
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Vollzeiterwerbstatig
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 0,97
In einer Ausbildung oder im Studium 3
In Rente bzw. Pension 0,68
Kreisfreie Grofstadte Sonstige 0,32
Stéddtische Kreise T 1
Landliche Kreise mit -2,00 1,0 0, 00 1, 00 2,00
Verdichtungsansatzen
Diinn besiedelte landliche Kreise
Abbildung 196: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Altersarmut
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)
Kreisfreie Grof3stadte
Stadtische Kreise 0,95
Landliche Kreise mit Verdichtungsanséatzen
Diinn besiedelte landliche Kreise
1 1
-2,00 1,0 0, 00 1, 00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Altersarmut

Abbildung 197: Art der Kommunikation mit Behdrden — Altersarmut

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\H;) < -3

Abbildung 198: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Altersarmut

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 199: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstdndnis der Rechtslage nach Quellen — Altersarmut

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrdgen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)
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"

AN

Gesundheitliche Willensbekundung

-l J‘fli

Biirgerinnen und Biirger kdnnen festhalten, welche me-
dizinischen Behandlungen an der eigenen Person durch-
gefiithrt werden diirfen. Die so formulierten Wiinsche und
* Erwartungen kommen immer dann zum Tragen, wenn aus
gesundheitlichen Griinden der eigene Wille nicht mehr
selbststdndig geduBert werden kann. Dabei stehen mit der
Patientenverfiigung, der Vorsorgevollmacht und der Betreu-
ungsverfligung drei vaneinander unabhéngige Instrumente
zur Verfiigung. In allen drei Fallen kdnnen sich Biirgerinnen
und Biirger im Vorfeld beim Gesundheitsamt beraten las-
sen. Beim Verfassen der Verfiigung bzw. Vollmacht kénnen
sie sich von einem Notariat unterstiitzen lassen, das auch
eine Beurkundung vornimmt. Fiir die Klarung von Rechtsfra-
gen ist das Betreuungsgericht zusténdig.

Anzahl der befragten Personen: 230

Wichtige Behordenkontakte:

Mittelwert der e Betreuungsgericht (Erklarung der Rechtswirksamkeit von Vorsorgevollmacht und Pati-
Lebenslage entenverfligung; Erwirken einer Betreuungsverfiigung) ¢ Bundesnotarkammer (Registrie-
rung von Vorsorgevollmacht, Patientenverfiigung und Betreuungsverfligung im zentralen
Vorsorgeregister) ® Gesundheitsamt (Beratung zu Vorsorgevollmacht, Patientenverfi-
gung und Betreuungsverfiigung) ¢ Notariat (Beglaubigung von Vorsorgevollmacht, Pati-
entenverfiigung und Betreuungsverfiigung)

Veranderung zu Abbildung 200: Zufriedenheit nach Beh6rden — Gesundheitliche Willensbekundung
2015 (Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 < = 2015)
+ O 1 3 Notariat 1,54
)
Bundesnotarkammer? 1,30
Betreuungsgericht 1,21
Gesundheitsamt 0,99

Stﬁrken T T T T T T T T 1
. . -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit
Vertrauen in Behorde

Abbildung 201: Streuung der Zufriedenheit nach Behdrden —
Gesundheitliche Willensbekundung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils

Schwachen 4 Viertel mit geringster Zufriedenheit ® Alle Befragte @ Viertel mit héchster Zufriedenheit
Verstandlichkeit des Notariat 1,00 — —&— 1,95
Rechts Bundesnotarkammer? *

Méglichkeit von Betreuungsgericht 0)25+— — — &— —e 176
E-Government Gesundheitsamt 0,1p+— — —e¢— — 4178
Verstandlichkeit der T T T T T T T T 1

Formulare und Antrdage -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Gesundbheitliche Willensbekundung

Tabelle 18: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Gesundheitliche Willensbekundung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

2015 2017 2015 2017 2015 17 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 0,76 0,89 0,79 0,88 0,89 1,31 0,84 1,13
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage 0,71 0,89 0,44 0,66 0,54 1,02
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,96 1,01 1,27 1,00 1,12 1,28
Moglichkeit von E-Government X 0,18 X 0,32 X 1,09
Zugang zur richtigen Stelle 1,62 1,22 1,15 0,91 1,29 1,58
Raumliche Erreichbarkeit 1,27 1,39 1,08 1,07 1,41 1,60
Offnungszeiten 0,51 0,80 1,00 0,64 1,10 1,37
Wartezeit 1,22 1,20 0,91 0,71 1,39 1,61
Informationen {iber den weiteren Ablauf 1,45 1,15 1,32 0,89 1,14 1,50
Hilfsbereitschaft 1,29 1,25 0,80 1,20 1,21 1,62
Fachkompetenz 1,83 1,26 1,34 1,26 1,36 1,63
Gesamte Verfahrensdauer 0,84 0,87 1,05 0,70 1,07 1,50
Vertrauen in Behorde 1,33 1,36 0,82 1,00 1,54 1,74
Diskriminierungsfreiheit 1,85 1,76 1,47 1,23 1,72 1,73
Unbestechlichkeit 1,97 1,93 2,00 1,75 1,89 1,95
Verstdndlichkeit des Rechts 0,77 0,27 0,35 0,23 0,65 0,25
Abbildung 202: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen —
Gesundheitliche Willensbekundung
Auf gutem Weg

< Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

A Rdaumliche Erreichbarkeit ®

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich wichtig »

fortfahren
Zugang zur richtigen Stelle
@ Unbestechlichkeit
Hilfsbereitschaft

@ Diskriminierungsfreiheit

@ \ertrauen in Behorde
Wartezeit

TFachkompetenz
®|nformation tiber den weiteren Ablauf

Unterdurchschnittlich zufrieden

v Zugang zu notwendigen Formularen und Antrégen?

Offnungszeiten
Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge ®

T

® Moglichkeit von E-Government

Informationen zu Verfahrensschritten

@ Verstdndlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Gesundbheitliche Willensbekundung

Zweivon 51 Meinungen

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Abbildung 203: Zufriedenheit nach Geschlecht — Gesundheitliche Willensbekundung

Weiblich 1,39
Maéannlich 1,31
I 1 1 1 1
»ES gab Probleme bei -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
der Wartezeit beziiglich
der Bewilligung, also im
Antragsverfahren. Die For-
m"ulalr.e }\]Narzn SChr\:V.?rj.u' h Abbildung 204: Zufriedenheit nach Alter — Gesundheitliche Willensbekundung
el BITeH s inEiake (e (Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
auszufiillen, es miisste
auch die Méglichkeit iiber unter 20 Jahre 3
das Internet geben.* 20 bis 29 Jahre 3
(Kreis Offenbach)
30 bis 39 Jahre 1,21
40 bis 49 Jahre 1,45
50 bis 59 Jahre 1,40
60 Jahre und élter 1,39
I 1 1 1 1
-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

»leilweise eine kompli-
zierte Ausdrucksweise,
das Fachdeutsch war
schwierig zu verstehen.*
(Kreis Guinzburg)

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig

Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs
In einer Ausbildung oder im Studium 3

In Rente bzw. Pension

Kreisfreie GroRstadte Sonstige

Abbildung 205: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus —

Gesundheitliche Willensbekundung

1,40
1,37

1,40
1,03

1

-2,00

Stadtische Kreise

Landliche Kreise mit
Verdichtungsanséatzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)
Kreisfreie Grof3stadte
Stadtische Kreise
Landliche Kreise mit Verdichtungsanséatzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

-1,00

0,00 1,00 2,00

Abbildung 206: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Gesundheitliche Willensbekundung

1,37
1,33
1,44
1,38

-2,00

-1,00

(1]

0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Gesundbheitliche Willensbekundung

Abbildung 207: Art der Kommunikation mit Behdrden — Gesundheitliche Willensbekundung

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\m) < @E\ i)

Abbildung 208: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Gesundheitliche Willensbekundung

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 209: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstdndnis der Rechtslage nach Quellen -
Gesundheitliche Willensbekundung

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrégen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)
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Mittelwert der
Lebenslage

Verdnderung zu
2015

+0,00

92

Starken
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Raumliche Erreichbarkeit

Schwiachen

Verstandlichkeit des
Rechts

Maoglichkeit von
E-Government
Verstandlichkeit der
Formulare und Antrage

Langerfristige Krankheit

Halt eine Erkrankung ldnger als sechs Wochen an, stellt
der Arbeitgeber die Lohnfortzahlung in der Regel ein, so-
dass bei der Krankenkasse Krankengeld beantragt werden
muss. Neben finanzieller Hilfe besteht fiir Betroffene die
Maoglichkeit, dort eine Haushaltshilfe zu beantragen. Auch
die Agentur flir Arbeit hélt in bestimmten Féllen Unterstiit-
zung bereit. So besteht fiir Menschen mit Behinderung im
Fall der Teilnahme an einer beruflichen Reha-MaBnahme
die Méglichkeit, dort Ubergangsgeld zu beantragen.

Anzahl der befragten Personen: 370

Wichtige Behordenkontakte:

e Agentur fiir Arbeit (Meldung einer Erkrankung; Antrag auf Ubergangsgeld; Antrag
auf Manahmen zur Teilnahme am Arbeitsleben; Antrag auf Leistungsfortzahlung)
e Krankenkasse (Meldung einer Erkrankung; Antrag auf Zuzahlungsbefreiung fir Medika-
mente; Antrag auf Haushaltshilfe; Antrag auf Krankengeld)

Abbildung 210: Zufriedenheit nach Behorden — Langerfristige Krankheit
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 < =2015)

Krankenkasse 1,21

Agentur fiir Arbeit 0,63

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 211: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden — Langerfristige Krankheit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Krankenkasse 0,34+— — —e&— — #1288
Agentur fiir Arbeit -0,64 — — — +— — — %163
1 I ) 1 1 1 1 1 1

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Ldngerfristige Krankheit

Tabelle 19: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behoérd

Langerfristige Krankheit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Agentur fir Arbeit

licher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 0,38 0,14 1,09 1,01
Verstandlichkeit der Formulare und Antrége 0,11 0,26 0,78 0,84
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,91 0,61 1,34 1,13
Moglichkeit von E-Government X 0,08 X 0,74
Zugang zur richtigen Stelle 0,76 0,46 1,39 1,24
R&dumliche Erreichbarkeit 1,38 1,20 1,35 1,29
Offnungszeiten 0,75 0,62 1,36 1,24
Wartezeit 0,40 0,22 1,21 1,04
Informationen iiber den weiteren Ablauf 0,52 0,38 1,16 0,98
Hilfsbereitschaft 0,43 0,59 1,19 1,36
Fachkompetenz 0,64 0,52 1,28 1,31
Gesamte Verfahrensdauer 0,63 0,67 1,15 1,04
Vertrauen in Behdrde 0,38 0,22 1,18 1,12
Diskriminierungsfreiheit 1,28 1,58 1,59 1,62
Unbestechlichkeit 1,69 1,52 1,82 1,82
Verstdndlichkeit des Rechts 0,23 0,28 0,34 0,26

Abbildung 212: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behordlicher Dienstleistungen — Langerfristige Krankheit

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

Offnungszeiten

1

Raumliche Erreichbarkeit ®
A Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdge

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich wichtig »

Auf gutem Weg
fortfahren
@ Unbestechlichkeit

® Diskriminierungsfreiheit

l

® Zugang zur richtigen Stelle

Fachkompetenz

®Hilfsbereitschaft

Unterdurchschnittlich zufrieden

v Wartezeit ®f

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge ®

® Moglichkeit von E-Government

@ Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Ldngerfristige Krankheit

Abbildung 213: Zufriedenheit nach Geschlecht - Langerfristige Krankheit

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Weiblich 1,05
Maéannlich 1,16
1 1 1
-1,00

Zwei von 130 Meinungen

»ES ist sehr anstrengend -2,00 , 0,00 1,00 2,00

sich bei einem schwerwie-
genden Krankheitsfall um
die ganzen Formulare und
Antrage kiimmern zu miis-
sen. Das habe ich schon

als Schikane empfunden.
(Hochsauerlandkreis) unter 20 Jahre 3
20 bis 29 Jahre 1,12
30 bis 39 Jahre 1,05
40 bis 49 Jahre 0,98
50 bis 59 Jahre 1,09
60 Jahre und &lter 1,17
T T

Abbildung 214: Zufriedenheit nach Alter — Langerfristige Krankheit

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

»Es dauerte lange, bis
Leistungen kamen, obwohl
ich es friithzeitig angemel-
det habe.*

(Kreis Bernkastel-Wittlich)

Abbildung 215: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Langerfristige Krankheit

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 1,24
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 0,91
In einer Ausbildung oder im Studium 3
In Rente bzw. Pension 1,03
Kreisfreie GroRstédte Sonstige 1,05
1 T

Stddtische Kreise ! !

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansdtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 216: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Langerfristige Krankheit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie GroRstadte 1,15
Stadtische Kreise 1,07
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,27
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 0,90
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Ldngerfristige Krankheit

Abbildung 217: Art der Kommunikation mit Behdrden — Langerfristige Krankheit
Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

|“> @ W*@

Abbildung 218: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Ldngerfristige Krankheit

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 219: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen —
Langerfristige Krankheit

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen mdéglich, Angaben in % der Befragten)

i) 18 =7 BE
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Behinderung

Zur gleichberechtigten Teilhabe am Leben in der Gesell-
schaft kdnnen Menschen mit einer Behinderung von staat-
licher Seite finanzielle Unterstlitzungen im Alltag und im
Arbeitsleben erhalten. Von zentraler Bedeutung ist hierbei
zundchst die Anerkennung der Behinderung durch die Ver-
sorgungsdmter. Diese stellen ggf. auch den Schwerbehin-
dertenausweis aus. Dabei stellen sie mit dem ,,Grad der
Behinderung* (GdB) auch den Umfang der Einschréankung
fest. Menschen, deren GdB 50 und mehr betrdgt, werden
als schwerbehindert eingestuft. Der Ausweis bildet die
Grundlage fiir finanzielle und anderweitige Unterstiitzung.
Bei der Krankenkasse etwa konnen schwerbehinderte Men-
schen mit GdB 60 und mehr u. a. einen Antrag auf Zuzah-
lungsbefreiung stellen.

— ) = W Anzahl der befragten Personen: 579

AW,

Wichtige Behordenkontakte:
Mittelwert der e Amt flir Soziales (Antrag auf Hilfe zum Lebensunterhalt; Antrag auf Leistungen der
Lebenslage Grundsicherung; Antrag auf Eingliederungshilfe fiir behinderte Menschen; Antrag auf

Blindenhilfe) e Kranken-/Pflegekasse (Antrag auf Pflegegeld; Antrag auf Riickerstattung
zu viel gezahlter Zuzahlungen; Antrag auf Befreiung von Zuzahlungen) e Rentenversiche-
rung (Antrag auf Waisenrente bis zur Vollendung des 27. Lebensjahres; Antrag auf Wohn-
bauférderung) e Versorgungsamt (Antrag auf Ausstellung eines Schwerbehindertenaus-
weises; Antrag auf Feststellung der dauernden Einbufie der korperlichen Beweglichkeit;
Antrag auf kostenlose Beférderung im 6ffentlichen Personennahverkehr)

Veranderung zu Abbildung 220: Zufriedenheit nach Beh6rden — Behinderung
2015 (zufriedenheitsskala von —2 bis +2; llll = 2017 © = 2015)
— O ’ O 5 Kranken-/ Pflegekasse 0,95
Amt fiir Soziales 0,90
Versorgungsamt 0,80
Rentenversicherung 0,78

Starken T T T T T T T T 1
. . -2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit
Rdumliche Erreichbarkeit

Abbildung 221: Streuung der Zufriedenheit nach Behdrden — Behinderung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
@ Viertel mit geringster Zufriedenheit 4 Alle Befragte @ Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Schwiéchen Kranken-/ Pflegekasse -0,01 (R — — 91,70

Verstandlichkeit des Amt fiir Soziales 0,200— — — - — —e1,71
Rechts Versorgungsamt -0,39 — — —& — — 4163
Gesamte Verfahrensdauer Rentenversicherung -1,08 +— — — — —¢— — — 42,00

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Maoglichkeit von
E-Government
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Behinderung

Tabelle 20: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Behinderung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Amt fiir Soziales Kranken-/ Pflegekasse

2015 2017 2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 0,57 0,72 1,06 0,73 0,77 0,53
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage 0,56 0,83 0,70 0,70 0,71 0,58
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,35 0,94 1,49 0,94 1,28 0,91
Mbglichkeit von E-Government X 0,49 X 0,61 X 0,44
Zugang zur richtigen Stelle 1,04 1,01 1,05 1,01 1,17 0,91
R&dumliche Erreichbarkeit 1,13 1,00 1,57 1,10 1,06 0,99
Offnungszeiten 1,01 0,60 1,38 1,05 0,86 0,73
Wartezeit 1,00 0,82 0,51 0,87 0,90 0,67
Informationen {iber den weiteren Ablauf 0,66 0,56 0,88 0,72 0,60 0,40
Hilfsbereitschaft 0,26 0,86 1,11 1,05 0,52 0,73
Fachkompetenz 1,06 0,97 1,07 1,06 0,94 0,77
Gesamte Verfahrensdauer 0,48 0,43 1,07 0,64 0,58 0,32
Vertrauen in Behorde 0,76 0,79 1,34 0,69 0,76 0,66
Diskriminierungsfreiheit 1,14 1,48 1,17 1,24 1,41 1,51
Unbestechlichkeit 1,76 1,85 1,77 1,75 1,81 1,80
Verstandlichkeit des Rechts 0,06 0,02 0,64 0,13 0,27 0,29

Abbildung 222: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen — Behinderung

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

Zugang zur richtigen Stelle
Raumliche Erreichbarkeit ® l

A
Uberdurchschnittlich zufrieden

Auf gutem Weg

Uberdurchschnittlich wichtig »

fortfahren
@ Unbestechlichkeit

@ Diskriminierungsfreiheit

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen

Hilfsbereitschaft
lo Fachkompetenz

Unterdurchschnittlich zufrieden

?
v

Wartezeit

Offnungszeiten

® Moglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit des Rechts @

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Behinderung

Abbildung 223: Zufriedenheit nach Geschlecht — Behinderung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Weiblich 0,75
Maéannlich 0,96
1 1 1

,,Die Wartezeiten von der -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Zweivon 255 Meinungen

Antragsstellung bis zur
Ausstellung des Behin-
dertenausweises waren
enorm lang.“
(Kreis Wesel)

Abbildung 224: Zufriedenheit nach Alter — Behinderung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

unter 20 Jahre 3
20 bis 29 Jahre 0,66
30 bis 39 Jahre 0,88
40 bis 49 Jahre 0,76
50 bis 59 Jahre 0,75
60 Jahre und &lter 0,97
1

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

,ES mussten immer wieder
neue Unterlagen vorbei-
gebracht werden, obwohl
diese bereits vorlagen.“
(Bottrop)

Abbildung 225: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Behinderung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 0,80

Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 0,73

In einer Ausbildung oder im Studium 0,89

In Rente bzw. Pension 0,96

Kreisfreie GroRstédte Sonstige 0,54
1

Stddtische Kreise I T T 1

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansdtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 226: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Behinderung
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie GroRstadte 0,82
Stadtische Kreise 0,79
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,15
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 0,81
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Behinderung

Abbildung 227: Art der Kommunikation mit Behdrden — Behinderung

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behorde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

) 9 @ 9

Abbildung 228: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Behinderung

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 229: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstdndnis der Rechtslage nach Quellen — Behinderung

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antrégen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

N
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Abbildung 230: Zufriedenheit nach Grad der Behinderung — Behinderung

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Grad der Behinderung bis unter 50 0,67
Grad der Behinderung ab 50 0,91
I 1 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 231: Streuung der Zufriedenheit nach Grad der Behinderung — Behinderung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

Grad der Behinderung bis unter 50 -0,39 > + 1,61
Grad der Behinderung ab 50 -0,26 T *— T + 1,81
I I 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Mittelwert der
Lebenslage

Verdnderung zu
2015

+0,09

100

Stdrken
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Hilfsbereitschaft

Schwachen

Verstandlichkeit des
Rechts

Verstandlichkeit der
Formulare und Antrage

Moglichkeit von
E-Government

Pflegebediirftigkeit
I ™

Die Pflegebediirftigkeit einer Person muss zunachst aner-
kannt werden, bevor sie entsprechende Hilfen und Mittel
beantragen kann. Zustandig hierfiir ist die jeweilige Pfle-
gekasse (Teil der Krankenkassen). Je nach AusmafB der
Bediirftigkeit entsteht dann ein Anspruch auf Geldleistun-
gen, Sachmittel oder Rehabilitationsmafinahmen. Hier-
~ zu kdnnen zum Beispiel ein Zuschuss der Pflegekasse fiir
Wohnungsanpassungsmanahmen (etwa fiir den Einbau
breiterer Tiiren fiir rollstuhlgerechtes Wohnen) oder eine
Zuzahlungsbefreiung durch die Krankenkasse zdhlen. Pfle-
. gende Angehérige haben zudem gesonderte Anspriiche
" auf die Fortzahlung der Renten- und Arbeitslosenversiche-
rungsbeitrdge. Die zustdndigen Behorden in diesem Fall
sind Rentenversicherung und Agentur fiir Arbeit.

Anzahl der befragten Personen: 540

Wichtige Behordenkontakte:

e Agentur fiir Arbeit (Pflegepersonen: Antrag auf Aufnahme in die Arbeitslosenversiche-
rung)  Kranken-/Pflegekasse (Antrag auf Leistungen der Pflegeversicherung; Antrag auf
Zuschuss zu Wohnungsanpassungsmafinahmen; Antrag auf Kurzzeitpflege; Antrag auf
Verhinderungspflege; Antrag auf Zuzahlungsbefreiung/Riickerstattung zu viel gezahlter
Zuzahlungen; Beantragung von Hospiz- und Palliativleistungen; Antrag auf Ubernahme
der Kosten von Krankenfahrten; Pflegepersonen: Antrag auf Zahlung der Rentenbeitrage
sowie der Beitrdge zur Arbeitslosenversicherung) ® Rentenversicherung (Antrag auf Flexi-
rente fiir die Pflegeperson)

Abbildung 232: Zufriedenheit nach Beh6rden — Pflegebediirftigkeit
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 © =2015)

Rentenversicherung 1,09
Kranken-/ Pflegekasse 1,00
Agentur fiir Arbeit 0,66

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 233: Streuung der Zufriedenheit nach Behorden — Pflegebediirftigkeit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils
@ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Rentenversicherung 0,43¢— — &— — @175
Kranken-/ Pflegekasse 0,15+— — —& — —& 1,73
Agentur fiir Arbeit> .

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Pflegebediirftigkeit

Tabelle 21: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Pflegebediirftigkeit

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Agentur fiir Arbeit Kranken-/ Pflegekasse

2015 2017 2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 0,30 -0,78 0,64 0,75 0,75 0,84
Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage 0,38 / 0,46 0,44 0,27 0,38
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 1,38 / 0,96 0,90 1,06 1,23
Moglichkeit von E-Government X 0,10 X 0,61 X 0,85
Zugang zur richtigen Stelle 0,05 0,70 1,14 0,96 0,91 1,06
R&dumliche Erreichbarkeit 0,86 1,13 1,20 1,07 1,21 1,19
Offnungszeiten -0,06 0,43 1,13 0,99 0,74 0,85
Wartezeit -0,06 0,38 0,82 0,72 0,59 0,73
Informationen {iber den weiteren Ablauf 0,67 0,40 0,85 0,87 0,92 1,09
Hilfsbereitschaft 0,60 1,02 0,91 1,12 0,82 1,27
Fachkompetenz 0,24 0,65 0,94 0,97 1,17 1,28
Gesamte Verfahrensdauer 0,10 0,64 0,75 0,80 0,80 0,73
Vertrauen in Behorde -0,03 0,38 0,79 0,87 0,75 0,89
Diskriminierungsfreiheit 1,15 1,16 1,52 1,75 1,51 1,68
Unbestechlichkeit 1,67 2,00 1,81 1,90 1,89 1,93
Verstdndlichkeit des Rechts -0,36 / 0,28 0,26 -0,04 0,11

Abbildung 234: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behordlicher Dienstleistungen — Pflegebediirftigkeit

Im Blick behalten

Offnungszeiten

A Raumliche Erreichbarkeit ®
Uberdurchschnittlich zufrieden

<A Unterdurchschnittlich wichtig

Auf gutem Weg
fortfahren

Uberdurchschnittlich wichtig »

@ Unbestechlichkeit

® Diskriminierungsfreiheit

Zugang zur richtigen Stelle
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen
® Hilfsbereitschaft

® Fachkompetenz

Unterdurchschnittlich zufrieden
v

® \ioglichkeit von E-Government

®\erstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Pflegebediirftigkeit

Abbildung 235: Zufriedenheit nach Geschlecht — Pflegebediirftigkeit

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Weiblich 1,04
Ménnlich 0,97
1 1 1
-1,00

Zwei von 149 Meinungen

,»Es herrschte Informati- -2,00 , 0,00 1,00 2,00
onsmangel bei den Be-

schéftigten. Ohne jegliche
Kommentare wurde eine
Verdanderung gemacht: Es
wurde ohne weitere Eror-

terung eine neue Pflege-
stufe und Leistungsgrofie unter 20 Jahre 3
festgelegt.“ (Berlin) 20 bis 29 Jahre 0,98
30 bis 39 Jahre 0,65
40 bis 49 Jahre 0,73
50 bis 59 Jahre 0,92
60 Jahre und élter 1,18
T T

Abbildung 236: Zufriedenheit nach Alter — Pflegebediirftigkeit

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

,lch wurde von einem
Mitarbeiter zum nachsten
geschickt, habe dabei

aber keine verwertbaren
Informationen erhalten.“ Abbildung 237: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Pflegebediirftigkeit
(Kreis Schwandorf) (Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 0,90

Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,03

In einer Ausbildung oder im Studium 0,94

In Rente bzw. Pension 1,17

Kreisfreie Grofistadte Sonstige 0,87
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Stddtische Kreise

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansédtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 238: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Pflegebediirftigkeit

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 0,92
Stadtische Kreise 1,07
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 0,96
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 1,04
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Pflegebediirftigkeit

Abbildung 239: Art der Kommunikation mit Behdrden — Pflegebediirftigkeit

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

O @ @ 4

Abbildung 240: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Pflegebediirftigkeit

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich bevorzuge den personlichen Kontakt W2/
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 241: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen —
Pflegebediirftigkeit

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt

(Mehrfachnennungen méglich, Angaben in % der Befragten)
A
[ —

¥

= Nl

Abbildung 242: Zufriedenheit nach Art der Pflege — Pflegebediirftigkeit

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Pflege zu Hause 1,00
Pflege im Heim 1,02
I 1 I 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 243: Streuung der Zufriedenheit nach Art der Pflege — Pflegebediirftigkeit

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2) Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen und
unteren Quartils; ¢ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hochster Zufriedenheit

Pflege zu Hause ,18 1 * T + 1,72
Pflege im Heim 0,24 T * T + 1,71
I 1 I 1 1 1 1 1 1
-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Ein Todesfallin der Familie oder im Freundeskreis ist ein tie-
fer Einschnitt im Leben. In Trauer fallt das Handeln schwer.
Dennoch sind zeitnah einige Formalitdten zu erledigen.
So besteht eine gesetzliche Verpflichtung, spatestens am
dritten Werktag nach dem Eintreten des Todes die Sterbe-
urkunde anzufordern. Dies kann beim Standesamt oder
bei der Kommunalverwaltung des Sterbeortes geschehen.
Der Antrag auf Bestattung ist an die Kommunalverwaltung
zu richten. Weitere mogliche Behordenkontakte betreffen
Kldarungen finanzieller Art oder Erbschaftsangelegenheiten.
Behorden, von denen der oder die Verstorbene finanzielle
Leistungen erhalten hat, sind zu informieren (etwa die Ren-
tenversicherung, falls Rente bezogen wurde).

Anzahl der befragten Personen: 260

Wichtige Behordenkontakte:

e Finanzamt (Geltendmachung einer auBergewdhnlichen Belastung zur Deckung der
Beerdigungskosten eines nahen Verwandten, falls das Erbe nicht ausreicht; Abgabe
einer Erbschaftsteuererklarung) e Grundbuchamt (Antrag auf Grundbuchberichtigung
beim Erben von Immobilien) ¢ Kommunalverwaltung (Beantragung der Sterbeurkunde;
Beantragung eines Bestattungsplatzes auf dem Friedhof) e Nachlassgericht (Beantra-
gung eines Erbscheins; Testamentserdffnung) e Rentenversicherung (Antrag auf Weiter-
zahlung der Rente der verstorbenen Person im Sterbevierteljahr; Antrag auf Witwen-,
Witwer-, Waisen- oder Halbwaisenrente) ® Standesamt (Anzeige des Sterbefalls; Beantra-
gung der Sterbeurkunde)

Abbildung 244: Zufriedenheit nach Behorden — Tod einer nahestehenden Person

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 = =2015)
Standesamt 1,43
Kommunalverwaltung 1,31
Grundbuchamt 1,26
Rentenversicherung 1,11
Nachlassgericht 1,06
Finanzamt 0,92

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 245: Streuung der Zufriedenheit nach Behérden —

Tod einer nahestehenden Person

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils

@ Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte @ Viertel mit hdchster Zufriedenheit

Standesamt 0,39— — — <+ — 200
Kommunalverwaltung 0,64— — &— — #1389
Grundbuchamt 0,13+ — — — & — —¢200
Rentenversicherung 0,34— — <& — — 184
Nachlassgericht 0,1 B— — — &— — #1380
Finanzamt -028¢— |— — —&— — — @200
I 1 1 1 1 1 1 1

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Tod einer nahestehenden Person

Tabelle 22: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Tod einer nahestehenden Person
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kommunalverwaltung | Nachlassgericht Rentenversicherung Durchschnitt

2015 2017 2015 2017 2015 2017 2015 2017
Informationen zu Verfahrensschritten 0,93 1,06 0,81 0,75 - 0,82 0,92 0,89
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage 0,64 0,98 0,85 0,65 - 0,67
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 1,01 1,22 0,96 0,91 - 1,22
Moglichkeit von E-Government X 0,84 X 0,01 - 0,81
Zugang zur richtigen Stelle 1,34 1,31 1,33 0,94 - 0,93
Rdumliche Erreichbarkeit 1,35 1,36 1,17 1,02 - 1,42
Offnungszeiten 0,75 0,90 0,50 0,44 - 1,01
Wartezeit 1,06 1,07 1,06 0,91 - 0,91
Informationen {iber den weiteren Ablauf 1,12 1,31 0,95 0,94 - 0,98
Hilfsbereitschaft 1,16 1,43 0,99 0,99 - 1,06
Fachkompetenz 1,33 1,43 1,26 1,15 - 1,25
Gesamte Verfahrensdauer 1,32 1,27 0,85 0,89 - 0,84
Vertrauen in Behorde 1,09 1,32 1,45 1,26 - 0,81
Diskriminierungsfreiheit 1,81 1,76 1,84 1,89 - 1,77
Unbestechlichkeit 1,84 1,89 1,86 1,92 - 1,93
Verstdndlichkeit des Rechts 0,17 0,20 0,16 0,39 - 0,58
Abbildung 246: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen —
Tod einer nahestehenden Person
Auf gutem Weg

< Unterdurchschnittlich wichtig

Im Blick behalten

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen

A Raumliche Erreichbarkeit ®

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich wichtig »

@ Unbestechlichkeit

® Diskriminierungsfreiheit

Information tiber den weiteren Ablauf
Hilfsbereitschaft
lFachkompetenz

@ Vertrauen in Behorde

Unterdurchschnittlich zufrieden

v Wartezeit @

Verstdndlichkeit der Formulare und Antrége @ T
Offnungszeiten

® Moglichkeit von E-Government

®Verstandlichkeit des Rechts

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Tod einer nahestehenden Person

Abbildung 247: Zufriedenheit nach Geschlecht — Tod einer nahestehenden Person
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Zwei von 75 Meinungen

Weiblich 1,16

Maéannlich 1,21

i

»ES gab keine ordentli- -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

chen Aussagen zu den Off-
nungszeiten. Zudem war
die Dauer zu lange, bis

ich den richtigen Beschaf-
tigten gefunden habe.“
(Rhein-Pfalz-Kreis)

Abbildung 248: Zufriedenheit nach Alter — Tod einer nahestehenden Person
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

unter 20 Jahre 3
20 bis 29 Jahre 0,98
30 bis 39 Jahre 1,12
40 bis 49 Jahre 1,22
50 bis 59 Jahre 1,15
60 Jahre und élter 1,26

ILLLLE

»Die Offnungszeiten sind -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

zu unflexibel. Formula-
re missten bei dlteren
Menschen auch zugestellt

werden konnen.*
(Frankfurt am Main) Abbildung 249: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Tod einer nahestehenden Person
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Vollzeiterwerbstatig 1,21
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,27
In einer Ausbildung oder im Studium 0,95

In Rente bzw. Pension 1,20

Kreisfreie GroRstédte Sonstige 1,11

HUIl

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Stddtische Kreise

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansdtzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 250: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Tod einer nahestehenden Person
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie Grof3stadte 1,16
Stadtische Kreise 1,17
Landliche Kreise mit Verdichtungsansatzen 1,31

Diinn besiedelte landliche Kreise 1,14

i

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Tod einer nahestehenden Person

Abbildung 251: Art der Kommunikation mit Behérden — Tod einer nahestehenden Person

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\3 53 ) -6

Abbildung 252: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Tod einer nahestehenden Person

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus

Ich wusste nicht, dass man das auch iiber das Internet machen kann

18
9

Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht iiber das Internet machen
27

1
1
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 253: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen -

ED]E\

Tod einer nahestehenden Person

Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt

(Mehrfachnennungen mdéglich, Angaben in % der Befragten)
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Mittelwert der

Lebenslage

Verdnderung zu
2015

+0,01
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Starken
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Raumliche Erreichbarkeit

Schwachen

Verstandlichkeit des
Rechts

Verstandlichkeit der
Formulare und Antrage

Offnungszeiten

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

-
e i
o :L B ' § - ) E

Hdufigkeit und Art der Behordenkontakte hangen hier
grundsatzlich von der Stellung einer ehrenamtlich tatigen
Person innerhalb des Vereins, aber auch von der Art des
Vereins selbst ab. Erhalten Ehrenamtliche etwa eine Auf-
wandsentschadigung, so ist diese bis zu einer bestimmten
| Hohe steuerfrei. In der Steuererkldarung gegeniiber dem
Finanzamt kdnnen entsprechende Eintragungen gemacht
werden. Nutzt der Verein Sportstdtten wie Hallen oder
Sportpldtze, ist deren Nutzung mit der Kommunalverwal-
tung abzustimmen. Auch bei Griindung eines neuen Ver-
eins fallen diverse Behdrdenkontakte an, etwa die Anmel-
dung des Vereins beim Finanzamt. Sofern gemeinniitziges
Handeln angestrebt wird, erfolgt hier auch die Priifung auf
Gemeinnitzigkeit.

Anzahl der befragten Personen: 270

Wichtige Behordenkontakte:

e Finanzamt (Steuerliche Anmeldung des Vereins; Nachweis der Gemeinniitzigkeit des
Vereins; Antrag auf Befreiung des Vereins von der Kérperschaftsteuer; Nachweis der
Einnahmen und Ausgaben des Vereins; Anmeldung von steuerpflichtigem Einkommen
aus dem Ehrenamt) ® Kommunalverwaltung (bei Anmietung eines Vereinsheims: Beantra-
gung einer Nutzungsanderung; Beantragung von Zuschiissen; Abstimmung bei Nutzung
von kommunalen Sportstatten; Antrag auf Erteilung einer Ehrenamtskarte; Beantragung
eines behordlichen Fithrungszeugnisses)

Abbildung 254: Zufriedenheit nach Behorden — Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Il = 2017 < =2015)

Kommunalverwaltung 1,20

Finanzamt 1,07

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 255: Streuung der Zufriedenheit nach Behdrden —

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Personen mit der Zufriedenheit des oberen
und unteren Quartils

< Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Kommunalverwaltung 0,45¢— — - — 4181
Finanzamt 0,45¢— — &— — & 167

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Ehrenamtliche Tdtigkeit im Verein

Tabelle 23: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach ausgewdhlten Behdrden —

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

Kommunalverwaltung Durchschnitt

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

2015 2017 2015 17

Informationen zu Verfahrensschritten 0,59 0,75 1,16 0,99 0,90 0,92

Verstandlichkeit der Formulare und Antrége 0,37 0,27 1,13 0,89
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen 0,92 0,78 1,40 0,97
Moglichkeit von E-Government X 0,67 X 0,99
Zugang zur richtigen Stelle 1,23 1,28 1,50 1,24
Rdumliche Erreichbarkeit 0,84 1,34 1,63 1,57
Offnungszeiten 0,85 0,61 1,00 0,92
Wartezeit 1,03 0,81 1,21 1,12
Informationen iiber den weiteren Ablauf 1,00 1,05 1,06 1,08
Hilfsbereitschaft 0,95 1,14 1,32 1,39
Fachkompetenz 1,15 1,20 1,25 1,23
Gesamte Verfahrensdauer 0,67 0,76 0,82 0,88
Vertrauen in Behdrde 0,85 1,18 1,13 1,05 _
Diskriminierungsfreiheit 1,85 1,77 1,81 1,69
Unbestechlichkeit 1,92 1,90 1,90 1,81
Verstdndlichkeit des Rechts 0,36 0,48 0,41 0,34

Abbildung 256: Zufriedenheit mit und Wichtigkeit von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen —
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

Im Blick behalten

Raumliche Erreichbarkeit ®

< Unterdurchschnittlich wichtig

Auf gutem Weg
fortfahren

Uberdurchschnittlich wichtig »

® Unbestechlichkeit

@ Diskriminierungsfreiheit

Zugang zur richtigen Stelle
l ® Hilfsbereitschaft

A ®Fachkompetenz
Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich zufrieden Wartezeit ® T Wertrauen in Behsrde
v |

Mbglichkeit von E-Government @

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge ®
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen

Verstandlichkeit des Rechts @

Versteckte Chancen
priifen
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Ehrenamtliche Tdtigkeit im Verein

Abbildung 257: Zufriedenheit nach Geschlecht — Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Weiblich 1,14
Maéannlich 1,18
1 1 1 1
-1,00

Zweivon 61 Meinungen

1
,lch wurde innerhalb -2,00 , 0,00 1,00 2,00
der Behorde immer nur

zwischen Mitarbeitern
verschiedener Abteilungen
hin und her verwiesen.
Insgesamt dauert die

Bearbeitung meines Anlie-
gens schon mehr als drei unter 20 Jahre 3
Jahre.“ (Kreis Storman) 20 bis 29 Jahre 117
30 bis 39 Jahre 1,38
40 bis 49 Jahre 1,21
50 bis 59 Jahre 1,14
60 Jahre und élter 1,13
T T 1

Abbildung 258: Zufriedenheit nach Alter — Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

»ES gab zum Teil Schwie-
rigkeiten, da der Infor-
mationsfluss nicht so

stattgefunden hat, wie ich . . . . s 1 el .
: Abbildung 259: Zufriedenheit nach Erwerbsstatus — Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
es mir vorgesellt habe und (Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

teilweise nur zogerlich re-
agiert wurde.“ (Kreis Celle) Vollzeiterwerbstatig 1,17
Teilzeiterwerbstatig inklusive Mini-Jobs 1,23
In einer Ausbildung oder im Studium 1,03
In Rente bzw. Pension 1,14
Kreisfreie GroRstédte Sonstige 1,24
1 T 1

Stddtische Kreise -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Landliche Kreise mit
Verdichtungsansatzen

Diinn besiedelte landliche Kreise

Abbildung 260: Zufriedenheit nach Raumstruktur — Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kreisfreie GroRstadte 0,95
Stadtische Kreise 1,22
Landliche Kreise mit Verdichtungsansdtzen 1,14
Diinn besiedelte ldndliche Kreise 1,35
1 T

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
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Steckbriefe zu den Lebenslagen
Ehrenamtliche Tdtigkeit im Verein

Abbildung 261: Art der Kommunikation mit Behdrden — Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

Telefon, Brief, online, personlicher Besuch bei Behdrde
(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der Befragten)

‘\D EE) -

Abbildung 262: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten — Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

(Mehrfachnennungen moglich, Angaben in % der befragten Nicht-Nutzer/-innen)

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich
Ich bevorzuge den persénlichen Kontakt
Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus
Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet machen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht tiber das Internet machen
Das konnte man nicht iiber das Internet erledigen
Andere Griinde

Abbildung 263: Nutzung von Informationsangeboten zum Verstandnis der Rechtslage nach Quellen —

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Obere Reihe von links nach rechts: Informationsbroschiiren, Informationsseiten im Internet, Fachbiicher, Ausfiillhilfen zu Antragen und Formularen
Untere Reihe von links nach rechts: Externe Beratung, Originale Gesetzestexte, Sonstiges, keine Informationsquelle genutzt

(Mehrfachnennungen mdéglich, Angaben in % der Befragten)
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Informationen zu Verfahrensschritten

Fragestellung im Telefoninterview

Bevor Sie Ihr Anliegen beim zustandigen Amt vorgebracht haben: Wie zufrieden waren Sie mit den Informationen zu

Vorgehen, relevanten Dokumenten und Ansprechpartnern?

Abbildung 264: Zufriedenheit nach Lebenslage — Informationen zu Verfahrensschritten
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 ; Il = 2017 © = 2015)

Berufsausbildung 0,68
Studium 0,59
Berufsstart 0,65
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,09 |
Arbeitslosigkeit 0,56
Finanzielle Probleme? 0,45
Aufnahme eines Zweitjobs 0,89 |
Steuererkldrung? 0,88 |
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,18 ]
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,58
Geburt eines Kindes 0,86 1
Kinderbetreuung 0,85 I
Umzug 1,10 I
Immobilienerwerb 0,99 |
Eintritt in Ruhestand 1,01 |
Altersarmut 0,36
Gesundheitliche Willensbekundung 1,13 > |
Langerfristige Krankheit 0,84 1
Behinderung 0,64
Pflegebediirftigkeit 0,72
Tod einer nahestehenden Person 0,89 |
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,92 K

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 265: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage - Informationen zu Verfahrensschritten
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit
Berufsausbildung -0,64 +— —e
Studium -0,92 T —&
Berufsstart -0,71 — &
Flihrerschein / Fahrzeugregistrierung -0,03
Arbeitslosigkeit -0,87 T *
Finanzielle Probleme -0,99 >
Aufnahme eines Zweitjobs -0,40 T * -
Steuererkldrung -0,38 T *
Heirat / Lebenspartnerschaft -0,08
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft -1,17 1 *
Geburt eines Kindes -0,46
Kinderbetreuung -0,65
Umzug -0,12
Immobilienerwerb -0,48 T *
Eintritt in Ruhestand -0,31
Altersarmut -1,20 T * -
Gesundheitliche Willensbekundung -0,34
Langerfristige Krankheit -0,52 .
Behinderung -0,90 T —e
Pflegebediirftigkeit -0,49 g
Tod einer nahestehenden Person -0,41 T * -
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein -0,34 ‘ *

*

*

L 4

*

*

*

L 4

* 1,79
* 1,75
* 1,88
+ 2,00
¢ 1,90
* 1,88
+ 2,00
+ 2,00
+ 2,00
+ 1,98
* 2,00
+ 2,00
+ 2,00
+ 2,00
+ 2,00
*1,87
+ 2,00
* 2,00
*1,85
* 1,94
+ 2,00
+ 2,00

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50

Abbildung 266: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdtzung nach Lebenslage -

Informationen zu Verfahrensschritten
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)

Berufsausbildung

Studium

Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit

Finanzielle Probleme

Aufnahme eines Zweitjobs WK
Steuererkldrung

Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung

Umzug

Immobilienerwerb

Eintritt in Ruhestand

Altersarmut

Gesundheitliche Willensbekundung
Langerfristige Krankheit
Behinderung

Pflegebediirftigkeit

Tod einer nahestehenden Person
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Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Verstdandlichkeit der Formulare und Antrage

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit der Verstandlichkeit des Formulars?

Abbildung 267: Zufriedenheit nach Lebenslage - Verstdndlichkeit der Formulare und Antrdge
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 ; Il = 2017 © = 2015)

Berufsausbildung 0,71
Studium 0,48
Berufsstart 0,43
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,22 I

Arbeitslosigkeit 0,49
Finanzielle Probleme? 0,38
Aufnahme eines Zweitjobs 0,57

Steuererkldrung? 0,74 1

Heirat / Lebenspartnerschaft 1,03 ]
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,12
Geburt eines Kindes 0,58
Kinderbetreuung 1,10 & |
Umzug 1,19 I
Immobilienerwerb 0,83 > |
Eintritt in Ruhestand 0,66
Altersarmut 0,44
Gesundheitliche Willensbekundung 0,92 I

Langerfristige Krankheit 0,73 |
Behinderung 0,69
Pflegebediirftigkeit 0,44

Tod einer nahestehenden Person 0,78 9

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,72 1

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 268: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage - Verstandlichkeit der Formulare und Antrédge
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung -0,69 * + 1,96
Studium -0,90 . + 1,79
Berufsstart -1,20 *- ¢ 1,84
Flihrerschein / Fahrzeugregistrierung D,28 > + 2,00
Arbeitslosigkeit -0,96 * ¢ 1,91
Finanzielle Probleme 1,14 +— * + 1,78
Aufnahme eines Zweitjobs 0,56 *> + 1,84
Steuererklarung -0,47 * ¢ 2,00
Heirat / Lebenspartnerschaft 0,11 . + 2,00
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft -1,46 * * 1,74
Geburt eines Kindes 0,88 * ¢ 1,95
Kinderbetreuung -0,17 —e ¢ 2,00
Umzug -0,06 * + 2,00
Immobilienerwerb 0,38 * + 1,89
Eintritt in Ruhestand 0,70 * * 1,84
Altersarmut 1,05 > + 1,88
Gesundheitliche Willensbekundung -0,56 > + 2,00
Langerfristige Krankheit -0,67 *> + 2,00
Behinderung -0,83 *> + 1,84
Pflegebediirftigkeit -0,84 * + 1,81
Tod einer nahestehenden Person -0,59 * ¢ 1,89
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein -0,58 * + 1,73
I 1 ) 1 1 1 ) 1
-2,00 -1,50 1,00 0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
Abbildung 269: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschatzung nach Lebenslage —
Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
Berufsaushildung NS —
Studium VS m——
Berufsstart IEE N —
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung IEEE/ ——
Arbeitslosigkeit WAEZA
Finanzielle Probleme RN —
Aufnahme eines Zweitjobs %
Steuererkldrung %
Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes IEERZA
Kinderbetreuung I E i ——
Umzug BT ——
Immobilienerwerb 8%
Eintritt in Ruhestand IEE/ E——
Altersarmut IVZEE
Gesundheitliche Willensbekundung IENE/———
Langerfristige Krankheit IEEEA
Behinderung
Pflegebediirftigkeit %
Tod einer nahestehenden Person BV ——
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein IER/
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen

Fragestellung im Telefoninterview
Bevor Sie Ihr Anliegen beim zustandigen Amt vorgetragen haben: Wie zufrieden waren Sie mit dem Zugang zu
notwendigen Formularen oder Antragen?

Abbildung 270: Zufriedenheit nach Lebenslage — Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 ; Il = 2017 © = 2015)

Berufsausbildung 0,90
Studium 0,99
Berufsstart 0,74
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,24 I
Arbeitslosigkeit 0,85
Finanzielle Probleme? 0,97
Aufnahme eines Zweitjobs 0,95
Steuererkldrung? 1,20 .
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,17 |
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,98
Geburt eines Kindes 1,11 H
Kinderbetreuung 1,09 4
Umzug 1,27 |
Immobilienerwerb 1,08 |
Eintritt in Ruhestand 1,16 |
Altersarmut 0,65
Gesundheitliche Willensbekundung 1,16 K
Langerfristige Krankheit 1,03 \
Behinderung 0,93
Pflegebediirftigkeit 0,96
Tod einer nahestehenden Person 1,12 |
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,92

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 271: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung

Studium

Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit

Finanzielle Probleme

Aufnahme eines Zweitjobs
Steuererklarung

Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung

Umzug

Immobilienerwerb

Eintritt in Ruhestand

Altersarmut

Gesundheitliche Willensbekundung
Langerfristige Krankheit
Behinderung

Pflegebediirftigkeit

Tod einer nahestehenden Person
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

Abbildung 272: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschatzung nach Lebenslage -
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen

(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
Berufsausbildung
Studium
Berufsstart
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit
Finanzielle Probleme
Aufnahme eines Zweitjobs
Steuererkldrung
Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung
Umzug
Immobilienerwerb
Eintritt in Ruhestand
Altersarmut
Gesundheitliche Willensbekundung
Langerfristige Krankheit
Behinderung
Pflegebediirftigkeit
Tod einer nahestehenden Person
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
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0,15 * + 2,00
0,15 * + 2,00
0,01 * ¢ 2,00
0,30 * + 2,00
0,06 * + 2,00
0,50 g ¢ 2,00
0,19 . + 2,00
0,14 — + 2,00
0,16 * + 2,00
-0,84 + 2,00
-0,15 * + 2,00
-0,49 * ¢ 2,00
-0,46 > 42,00
-0,38 * + 2,00
0,11t * ¢ 2,00
0,46 > ¢ 2,00
I 1 I 1 I 1
00 1,00 0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Moglichkeit von E-Government

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit dem verfiigharen Angebot zum elektronischen Austausch oder Kontakt beispielsweise per
E-Mail oder tiber das Internet mit dem zustandigen Amt?

Abbildung 273: Zufriedenheit nach Lebenslage — Moglichkeit von E-Government
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 ; Il = 2017 © = 2015%)

Berufsausbildung 0,63
Studium 0,73 |
Berufsstart 0,63
Flihrerschein / Fahrzeugregistrierung 0,76 H
Arbeitslosigkeit 0,64
Finanzielle Probleme 0,41
Aufnahme eines Zweitjobs 0,72 1
Steuererkldarung 0,80 |
Heirat / Lebenspartnerschaft 0,87 -]
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,19
Geburt eines Kindes 0,90 I
Kinderbetreuung 0,62
Umzug 0,55
Immobilienerwerb 1,02 ]
Eintritt in Ruhestand 0,86 I
Altersarmut 0,53
Gesundheitliche Willensbekundung 0,74 |
Langerfristige Krankheit 0,62
Behinderung 0,50
Pflegebediirftigkeit 0,64
Tod einer nahestehenden Person 0,56
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,90 I

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

120 Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2017 — Biirgerinnen u. Biirger



Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 274: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Moglichkeit von E-Government
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung

Studium

Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit

Finanzielle Probleme

Aufnahme eines Zweitjobs
Steuererklarung

Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung

Umzug

Immobilienerwerb

Eintritt in Ruhestand

Altersarmut

Gesundheitliche Willensbekundung
Langerfristige Krankheit
Behinderung

Pflegebediirftigkeit

Tod einer nahestehenden Person
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

Abbildung 275: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdtzung nach Lebenslage -
Maoglichkeit von E-Government

(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
Berufsausbildung
Studium
Berufsstart
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit
Finanzielle Probleme
Aufnahme eines Zweitjobs
Steuererkldrung
Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung
Umzug
Immobilienerwerb
Eintritt in Ruhestand
Altersarmut
Gesundheitliche Willensbekundung
Langerfristige Krankheit
Behinderung
Pflegebediirftigkeit
Tod einer nahestehenden Person
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
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-0,63 * + 1,92
-0,63 * 1,89
-0,82 * ¢ 1,94
0,57 + 2,00
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0,99 > + 1,70
0,68 + 1,95
0,59 + 2,00
0,85 * + 2,00
-1,55 + 1,62
-0,34 * + 2,00
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-1,01 * + 1,83
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0,43 *- 4 2,00
1 I 1 I 1 I 1
0 1,50 1,00 0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Zugang zur richtigen Stelle

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit der Schnelligkeit der Vermittlung an die zustandigen Beschéftigten beim zustandigen Amt?

Abbildung 276: Zufriedenheit nach Lebenslage - Zugang zur richtigen Stelle
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 ; Il = 2017 = = 2015)

Durchschnitt 1,09

Berufsausbildung 0,71

Studium 0,84

Berufsstart 0,90

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,27
Arbeitslosigkeit 0,79

Finanzielle Probleme? 0,77

Aufnahme eines Zweitjobs 1,28
Steuererkldrung? 1,12

Heirat / Lebenspartnerschaft 1,50
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,91
Geburt eines Kindes 1,04
Kinderbetreuung 1,30

Umzug 1,42

Immobilienerwerb 1,20

Eintritt in Ruhestand 1,27

Altersarmut 0,90

Gesundheitliche Willensbekundung 1,38
Langerfristige Krankheit 1,09
Behinderung 0,96

Pflegebediirftigkeit 0,97

Tod einer nahestehenden Person 1,08
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,25

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 277: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Zugang zur richtigen Stelle

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit
Berufsausbildung -0,92 1 — ¢
Studium -0,67 T *
Berufsstart -0,65 +— T -
Flihrerschein / Fahrzeugregistrierung 0,16 T ‘ *
Arbeitslosigkeit -0,82
Finanzielle Probleme -0,89
Aufnahme eines Zweitjobs 0,15 T T *
Steuererkldrung -0,05 *
Heirat / Lebenspartnerschaft 0,35 — T *
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft -0,86 T *
Geburt eines Kindes -0,37 T .
Kinderbetreuung 0,11 T T *
Umzug 0,30 T >
Immobilienerwerb 0,04 T — &
Eintritt in Ruhestand 0,05 T *
Altersarmut -0,66 T *
Gesundheitliche Willensbekundung 0,43
Langerfristige Krankheit -0,47 T —&
Behinderung -0,64 “—
Pflegebediirftigkeit -0,36
Tod einer nahestehenden Person -0,18 T —*
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,1p T — &

*

L 2R 4

+ 2,00
+ 2,00
+ 2,00
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¢ 2,00
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+ 2,00
+ 2,00
¢ 2,00
¢ 2,00
¢ 2,00
¢ 2,00
+ 2,00
+ 2,00
¢ 2,00
<+ 2,00
+ 2,00
¢ 2,00
¢ 2,00
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Abbildung 278: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschatzung nach Lebenslage -
Zugang zur richtigen Stelle

(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
Berufsausbildung
Studium
Berufsstart
Flihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit
Finanzielle Probleme
Aufnahme eines Zweitjobs

0 00
O O
S &
S-S

Steuererkldrung

Heirat / Lebenspartnerschaft

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes

Kinderbetreuung

0
2

Umzug

Immobilienerwerb

Eintritt in Ruhestand

Altersarmut

Gesundheitliche Willensbekundung
Langerfristige Krankheit IEWEA

Behinderung
Pflegebediirftigkeit BEHEZA
Tod einer nahestehenden Person

O
O o0
9
S 5] S

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein o
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Raumliche Erreichbarkeit

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit der raumlichen Erreichbarkeit des zustdandigen Amts, z. B. mit dem Auto oder den
offentlichen Verkehrsmitteln?

Abbildung 279: Zufriedenheit nach Lebenslage — Raumliche Erreichbarkeit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 ; Il = 2017 © = 2015)

Durchschnitt 1,30

Berufsausbildung 1,13

Studium 1,35

Berufsstart 1,39

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,18
Arbeitslosigkeit 1,27

Finanzielle Probleme? 1,27

Aufnahme eines Zweitjobs 1,26
Steuererkldrung? 1,37

Heirat / Lebenspartnerschaft 1,44
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 1,31
Geburt eines Kindes 1,30
Kinderbetreuung 1,56

Umzug 1,46

Immobilienerwerb 1,30

Eintritt in Ruhestand 1,30

Altersarmut 1,11

Gesundheitliche Willensbekundung 1,45
Langerfristige Krankheit 1,27
Behinderung 1,03

Pflegebediirftigkeit 1,09

Tod einer nahestehenden Person 1,27
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,51

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 280: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Rdaumliche Erreichbarkeit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung

Studium

Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit

Finanzielle Probleme

Aufnahme eines Zweitjobs
Steuererklarung

Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung

Umzug

Immobilienerwerb

Eintritt in Ruhestand

Altersarmut

Gesundheitliche Willensbekundung
Langerfristige Krankheit
Behinderung

Pflegebediirftigkeit

Tod einer nahestehenden Person
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

Abbildung 281: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdatzung nach Lebenslage -

Rdaumliche Erreichbarkeit
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)

Berufsausbildung

Studium

Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit

Finanzielle Probleme

Aufnahme eines Zweitjobs
Steuererkldrung

Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung

Umzug

Immobilienerwerb

Eintritt in Ruhestand

Altersarmut

Gesundheitliche Willensbekundung
Langerfristige Krankheit
Behinderung

Pflegebediirftigkeit

Tod einer nahestehenden Person
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2017 — Biirgerinnen u. Biirger

-0,59 — > <+ 2,00
0,05 ¢ 2,00
g,23 >~ + 2,00
-0,29 * + 2,00
0,04 * ¢ 2,00
0,0 * ¢ 2,00
0,04 > ¢ 2,00
0,34 * - ¢ 2,00
0,13 * ¢ 2,00
0j21 * + 2,00
0,32 * ¢ 2,00
0,46 * + 2,00
0,47 * + 2,00
q,23 * + 2,00
0,09 *> ¢ 2,00
0,16 * ¢ 2,00
0,54 > + 2,00
0,14 * + 2,00
-0,47 T *> ¢ 2,00
-0,24 -® ¢ 2,00
-0,06 | * + 2,00
0,45 * + 2,00
1 ) 1 1 1 ) 1
00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
 40% |
[ 20% |
R ——
W2 ——
N
o
0/0
[ 23% |
I
Y
4% |
BT
EL L ———
L
\44% |
1 40% |
125



Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Offnungszeiten

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit den Offnungs- oder Sprechzeiten des zustandigen Amts? Gemeint sind hier auch
telefonische Sprechzeiten.

Abbildung 282: Zufriedenheit nach Lebenslage — Offnungszeiten
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 ; Il = 2017 © =2015)

Berufsausbildung 0,59
Studium 0,45
Berufsstart 0,56
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung! 0,53
Arbeitslosigkeit 0,71
Finanzielle Probleme!? 0,64
Aufnahme eines Zweitjobs 0,97 K3
Steuererkldrung? 0,62
Heirat / Lebenspartnerschaft 0,67
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,52
Geburt eines Kindes 0,51
Kinderbetreuung 0,95 > |
Umzug 0,41
Immobilienerwerb 0,80 i
Eintritt in Ruhestand 1,06 ]
Altersarmut 0,52
Gesundheitliche Willensbekundung 1,11 e |
Langerfristige Krankheit 1,12 I
Behinderung 0,78 1
Pflegebediirftigkeit 0,95 .
Tod einer nahestehenden Person 0,79 |
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,84 H
1
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 283: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Offnungszeiten

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils
Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung -1,20 —& + 1,96
Studium -1,24 > + 1,72
Berufsstart -1,23 -+ * 1,86
Flihrerschein / Fahrzeugregistrierung -1,14 . + 2,00
Arbeitslosigkeit -0,88 * 4 2,00
Finanzielle Probleme -1,08 *> ¢ 2,00
Aufnahme eines Zweitjobs -0,58 * % 2,00
Steuererklarung -0,54 - *> ¢ 2,00
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,16 - + 2,00
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft -1,12 . ¢ 1,93
Geburt eines Kindes -1,15 * + 1,82
Kinderbetreuung 0,48 o> ¢ 2,00
Umzug 1,04 > ¢ 2,00
Immobilienerwerb 0,69 * + 2,00
Eintritt in Ruhestand 0,34 * + 2,00
Altersarmut -0,99 *> ¢ 1,81
Gesundheitliche Willensbekundung -0,31 . + 2,00
Langerfristige Krankheit -0,25 * ¢ 2,00
Behinderung 0,79 * ¢ 2,00
Pflegebediirftigkeit 0,50 > ¢ 2,00
Tod einer nahestehenden Person 1,02 * ¢ 2,00
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,59 . + 2,00
1 ) 1 1 1 ) 1
-2,00 1,50 -1,00 0,50 0,50 1,00 1,50 2,00
Abbildung 284: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschatzung nach Lebenslage -
Offnungszeiten
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
Berufsaushildung I/ ——
Studium IV —
Berufsstart KIS —
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung IEBEZA
Arbeitslosigkeit WK S ——
Finanzielle Probleme I i —
Aufnahme eines Zweitjobs %
Steuererkldrung
Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes IV S——
Kinderbetreuung IENE
Umzug WAL S mmmm——
Immobilienerwerb ENE
Eintritt in Ruhestand PR/ ——
Altersarmut I ——
Gesundheitliche Willensbekundung IFEE/A—
Langerfristige Krankheit
Behinderung
Pflegebediirftigkeit
Tod einer nahestehenden Person A/ —
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein A/ ——
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Wartezeit

Fragestellung im Telefoninterview

Wie zufrieden waren Sie mit den Wartezeiten? Gemeint sind sowohl Wartezeiten vor Ort als auch telefonische

Warteschleifen.

Abbildung 285: Zufriedenheit nach Lebenslage - Wartezeit

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 ; Il = 2017 © =2015)
Berufsausbildung 0,55
Studium 0,55
Berufsstart 0,61
Filhrerschein / Fahrzeugregistrierung! 0,53
Arbeitslosigkeit 0,68
Finanzielle Probleme? 0,72
Aufnahme eines Zweitjobs 1,02 I
Steuererkldrung? 0,98 ]
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,19 ]
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 1,00 ||
Geburt eines Kindes 0,86
Kinderbetreuung 1,05 4
Umzug 0,90 |
Immobilienerwerb 1,20 & |
Eintritt in Ruhestand 1,05 ]
Altersarmut 0,59
Gesundheitliche Willensbekundung 1,35 e
Langerfristige Krankheit 0,88 |
Behinderung 0,77
Pflegebediirftigkeit 0,71
Tod einer nahestehenden Person 0,97 o
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,04 I
1 1 1 1 1 1 1 1 1
2,00 1,50 1,00 0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 286: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Wartezeit

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit
Berufsausbildung -1,49 1 g
Studium -1,30 T -*
Berufsstart -1,16 — - .
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung -1,17 1 *
Arbeitslosigkeit -0,93 T —®
Finanzielle Probleme -1,00 - *
Aufnahme eines Zweitjobs -0,76
Steuererkldrung -0,42
Heirat / Lebenspartnerschaft -0,23 - &
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft -0,84
Geburt eines Kindes -0,73 T * -
Kinderbetreuung -0,32 *
Umzug -1,10 1
Immobilienerwerb -0,09 T *
Eintritt in Ruhestand -0,64 -— T .
Altersarmut -0,93 1 —®
Gesundheitliche Willensbekundung 0,35+— T *
Langerfristige Krankheit -0,65
Behinderung -0,90 T [ *
Pflegebediirftigkeit -0,78 [ *>
Tod einer nahestehenden Person -0,48 T *
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein -0,25 g

*

*

*
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L 4
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Abbildung 287: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdtzung nach Lebenslage —

Wartezeit
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)

Berufsausbildung
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Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit

Finanzielle Probleme

Aufnahme eines Zweitjobs 9%
Steuererkldrung

Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung
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Eintritt in Ruhestand

Altersarmut

Gesundheitliche Willenshekundung
Langerfristige Krankheit IWAOEZ
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Informationen iiber den weiteren Ablauf

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit Informationen durch die Beschéftigen des zustandigen Amts tiber weitere notwendige
Schritte, z. B. fiir die Kontaktierung weiterer Beh6rden oder zum Nachreichen von Dokumenten?

Abbildung 288: Zufriedenheit nach Lebenslage — Informationen iiber den weiteren Ablauf
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 ; Il = 2017 © = 2015)

Berufsausbildung 0,84
Studium 0,58
Berufsstart 0,56
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,23 I
Arbeitslosigkeit 0,54
Finanzielle Probleme? 0,55
Aufnahme eines Zweitjobs 1,06 K
Steuererkldrung? 1,08 .
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,36 I
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,80
Geburt eines Kindes 0,96 1
Kinderbetreuung 1,20 .
Umzug 1,28 I
Immobilienerwerb 1,10 I
Eintritt in Ruhestand 1,07 |
Altersarmut 0,55
Gesundheitliche Willensbekundung 1,31 e
Langerfristige Krankheit 0,86
Behinderung 0,53
Pflegebediirftigkeit 0,90
Tod einer nahestehenden Person 1,09 R
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,07 K
1
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 289: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Informationen iiber den weiteren Ablauf
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils
Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung -0,70 T * - + 2,00
Studium -1,07 i . T 1 ¢ 2,00
Berufsstart -1,33 1 & T 1 ¢ 2,00
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung 0,05 - * 1 ¢ 2,00
Arbeitslosigkeit -1,16 — T . 1 <+ 2,00
Finanzielle Probleme -1,32 1 - T 1 ¢ 2,00
Aufnahme eines Zweitjobs -0,37 T . + 2,00
Steuererkldrung -0,31 * T + 2,00
Heirat / Lebenspartnerschaft 0,03 T *— ¢ 2,00
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft -1,16 — 1 *> 1 + 2,00
Geburt eines Kindes -0,55 ¢~ * T ¢ 2,00
Kinderbetreuung 0,09 T — & i ¢ 2,00
Umzug 0,04 T > — ¢ 2,00
Immobilienerwerb -0,63 * + 2,00
Eintritt in Ruhestand -0,55 . + 2,00
Altersarmut 1,14 +— T *> 1 + 2,00
Gesundheitliche Willensbekundung 0,17 1 * + 2,00
Langerfristige Krankheit -0,88 T * T + 2,00
Behinderung -1,32 T * T T ¢ 1,97
Pflegebediirftigkeit -0,54 <~ >~ 1 ¢ 2,00
Tod einer nahestehenden Person -0,18 * ¢ 2,00
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein -0,39 * + 2,00

I 1 1 1 1 1 1 1
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Abbildung 290: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdatzung nach Lebenslage -

Informationen tiber den weiteren Ablauf
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)

Berufsausbildung
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Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Hilfsbereitschaft

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit der Hilfsbereitschaft von Beschaftigten des zustandigen Amts?

Abbildung 291: Zufriedenheit nach Lebenslage — Hilfsbereitschaft
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 ; Il = 2017 © =2015)

Durchschnitt 1,12

Berufsausbildung 1,01

Studium 0,76

Berufsstart 0,76

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,38
Arbeitslosigkeit 0,73

Finanzielle Probleme? 0,64

Aufnahme eines Zweitjobs 1,34
Steuererkldrung? 1,19

Heirat / Lebenspartnerschaft 1,48
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,88
Geburt eines Kindes 1,15
Kinderbetreuung 1,41

Umzug 1,40

Immobilienerwerb 1,29

Eintritt in Ruhestand 1,38

Altersarmut 0,73

Gesundheitliche Willensbekundung 1,45
Langerfristige Krankheit 1,21
Behinderung 0,86

Pflegebediirftigkeit 1,15

Tod einer nahestehenden Person 1,18
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,32
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 292: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage - Hilfshereitschaft
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung

Studium

Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Arbeitslosigkeit

Finanzielle Probleme

Aufnahme eines Zweitjobs
Steuererkldrung

Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung

Umzug

Immobilienerwerb

Eintritt in Ruhestand

Altersarmut

Gesundheitliche Willensbekundung
Langerfristige Krankheit
Behinderung

Pflegebediirftigkeit

Tod einer nahestehenden Person
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
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Abbildung 293: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdtzung nach Lebenslage —

Hilfsbereitschaft

(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
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Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
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Heirat / Lebenspartnerschaft
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Fachkompetenz

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit der Fachkompetenz der Beschaftigten?

Abbildung 294: Zufriedenheit nach Lebenslage — Fachkompetenz
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 ; Il = 2017 © =2015)

Durchschnitt 1,13

Berufsausbildung 0,91

Studium 0,85

Berufsstart 0,88

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,46
Arbeitslosigkeit 0,61

Finanzielle Probleme? 0,78

Aufnahme eines Zweitjobs 1,26
Steuererkldrung? 1,20

Heirat / Lebenspartnerschaft 1,49
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,96
Geburt eines Kindes 1,19
Kinderbetreuung 1,27

Umzug 1,49

Immobilienerwerb 1,30

Eintritt in Ruhestand 1,30

Altersarmut 0,82

Gesundheitliche Willensbekundung 1,48
Langerfristige Krankheit 1,16
Behinderung 0,91

Pflegebediirftigkeit 1,02

Tod einer nahestehenden Person 1,29
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,22
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 295: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Fachkompetenz
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils
Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung -061¢— — A4+ — — —& — — — 49200
Studium -0,67°0— — —+ — — —% — — — —4200
Berufsstart -89+ — — — 1+ — — & — — — 4200
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung 0,46 — — — —& — —¢200
Arbeitslosigkeit 11— - = = = — — — — 4200
Finanzielle Probleme -0,730on- —  — — — - — — — —¢200
Aufnahme eines Zweitjobs o,14%— — — — &— — —2200
Steuererkldrung 0,05(+— — — — &— — — @200
Heirat / Lebenspartnerschaft 0,36+ — — — — &— — 200
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 086 — — — +— — — —& — — — 9200
Geburt eines Kindes -0,01y— — — — &+ — — 4200
Kinderbetreuung 0,1g— — — — &= — —¢200
Umzug 0,46 — — — —¢ — —¢200
Immobilienerwerb -017— — — — — &+ — —¢200
Eintritt in Ruhestand -0,02¢4— — — — —&— — 4200
Altersarmut -0,730o- — — — — —¢ — — — —¢200
Gesundheitliche Willensbekundung 0,50 — — — —& — —200
Langerfristige Krankheit -0,27¢— |— — — — &— — — 200
Behinderung -061°—m — 4— — — —4 — — — 4200
Pflegebediirftigkeit -034+— 4+ — — —&— — — —4200
Tod einer nahestehenden Person ojp9+— — — — &— — —200
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein o034/ — — — o — — @200

I 1 1 1 1 1 1 1
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Abbildung 296: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdtzung nach Lebenslage -
Fachkompetenz
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)

Berufsausbildung
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Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
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Finanzielle Probleme

Aufnahme eines Zweitjobs EFEA
Steuererkldarung W@z

Heirat / Lebenspartnerschaft EVAZ
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Gesamte Verfahrensdauer

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit der Dauer der Bearbeitung Ihres Anliegens von der Antragstellung bis zum Ergebnis? Mit
Ergebnis ist ein offizielles Dokument gemeint, wie z.B. ein Bescheid.

Abbildung 297: Zufriedenheit nach Lebenslage — Gesamte Verfahrensdauer
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 ; Il = 2017 © =2015)

Berufsausbildung 0,59
Studium 0,33
Berufsstart 0,65
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,33 |
Arbeitslosigkeit 0,77
Finanzielle Probleme? 0,52
Aufnahme eines Zweitjobs 1,11 9
Steuererkldrung? 0,74
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,50 ]

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 0,41

Geburt eines Kindes 0,99 o |

Kinderbetreuung 0,92 |
Umzug 1,48 I
Immobilienerwerb 0,89 C

Eintritt in Ruhestand 0,96 H

Altersarmut 0,53
Gesundheitliche Willensbekundung 1,21 & |

Langerfristige Krankheit 0,97 |
Behinderung 0,44
Pflegebediirftigkeit 0,78

Tod einer nahestehenden Person 1,02 I
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,85
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 298: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Gesamte Verfahrensdauer
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils
Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung -1,10 — T * T T ¢ 2,00
Studium -1,50 ‘ * - + 1,99
Berufsstart -0,87 1 * 1 + 2,00
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung -0,11 : * <+ 2,00
Arbeitslosigkeit -1,04 * ¢ 2,00
Finanzielle Probleme -1,35 T [ * T T ¢ 2,00
Aufnahme eines Zweitjobs -0,38 T * + 2,00
Steuererkldrung -0,68 — & ‘ + 2,00
Heirat / Lebenspartnerschaft 0,47 + * + 2,00
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft ~ -1,55 - >~ T + 2,00
Geburt eines Kindes -0,78 r * T ¢ 2,00
Kinderbetreuung -0,70 T *- + 2,00
Umzug D,28 * + 2,00
Immobilienerwerb -0,84 T > T + 2,00
Eintritt in Ruhestand -0,86 T * 1 % 2,00
Altersarmut -1,01 * 1 ¢ 2,00
Gesundheitliche Willensbekundung -0,01 * 1 + 2,00
Langerfristige Krankheit -0,81 * ¢ 2,00

Behinderung -1,63 — T ] > T T + 1,90
Pflegebediirftigkeit -0,85 T . 1 + 2,00
Tod einer nahestehenden Person -0,49 T * T ¢ 2,00
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein -0,57 = * T + 2,00

I 1 1 1 1 1 1 1

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 299: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdatzung nach Lebenslage -

Gesamte Verfahrensdauer
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)

Berufsausbildung
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Vertrauen in Behorde

Fragestellung im Telefoninterview
Ich vertraue der Arbeit des zustdandigen Amts. (Abgefragt wurde der Grad der Zustimmung zu dieser Aussage,
Zustimmung entspricht hier Zufriedenheit.)

Abbildung 300: Zufriedenheit nach Lebenslage — Vertrauen in Behorde
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 ; Il = 2017 © =2015)

Durchschnitt 1,01

Berufsausbildung 0,85

Studium 0,91

Berufsstart 0,57

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,48
Arbeitslosigkeit 0,40

Finanzielle Probleme? 0,53

Aufnahme eines Zweitjobs 1,00
Steuererkldrung? 0,90

Heirat / Lebenspartnerschaft 1,59
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 1,00
Geburt eines Kindes 1,22
Kinderbetreuung 1,25

Umzug 1,46

Immobilienerwerb 1,18

Eintritt in Ruhestand 1,02

Altersarmut 0,60

Gesundheitliche Willensbekundung 1,52
Langerfristige Krankheit 0,95
Behinderung 0,71

Pflegebediirftigkeit 0,86

Tod einer nahestehenden Person 1,14
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,08
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 301: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage - Vertrauen in Behorde
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit
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Berufsstart

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung
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Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Geburt eines Kindes
Kinderbetreuung
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Abbildung 302: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdtzung nach Lebenslage —

Vertrauen in Behorde
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Diskriminierungsfreiheit

Fragestellung im Telefoninterview

Im Rahmen meines Anliegens habe ich mich benachteiligt gefiihlt, z.B. aufgrund von Geschlecht, Alter, Behinderung,
Herkunft, Religion oder sexueller Identitdt. (Abgefragt wurde der Grad der Zustimmung zu dieser Aussage, Zustimmung
entspricht hier Unzufriedenheit.)

Abbildung 303: Zufriedenheit nach Lebenslage — Diskriminierungsfreiheit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 ; Il = 2017 © = 2015)

Durchschnitt 1,64

Berufsausbildung 1,75

Studium 1,78

Berufsstart 1,48

Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung ! 1,77
Arbeitslosigkeit 1,43

Finanzielle Probleme? 1,39

Aufnahme eines Zweitjobs 1,70
Steuererkldrung? 1,76

Heirat / Lebenspartnerschaft 1,78
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 1,36
Geburt eines Kindes 1,75
Kinderbetreuung 1,80

Umzug 1,77

Immobilienerwerb 1,76

Eintritt in Ruhestand 1,52

Altersarmut 1,36

Gesundheitliche Willensbekundung 1,65
Langerfristige Krankheit 1,61
Behinderung 1,42

Pflegebediirftigkeit 1,72

Tod einer nahestehenden Person 1,80
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,71
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 304: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Diskriminierungsfreiheit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils
Viertel mit geringster Zufriedenheit @ Alle Befragte ® Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung 0,88 “— — &— 4200
Studium 1,11 T + 9200
Berufsstart 0,23 * + 2,00
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung 1,18 T *— ¢ 200
Arbeitslosigkeit -0,25 T > ¢ 2,00
Finanzielle Probleme -0,29 *~— + 2,00
Aufnahme eines Zweitjobs 0,71 * + 2,00
Steuererkldrung 1,11 + 200
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,10 + 4200
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft -0,47 1 T * - ¢ 2,00
Geburt eines Kindes 1,03 + —¢ 2,00
Kinderbetreuung 1,11 ¢+ 200
Umzug 1,24 *—¢ 2.00
Immobilienerwerb 1,09 + 4200
Eintritt in Ruhestand 0,1 T T * ¢ 2,00
Altersarmut -0,21 1 1 * - ¢ 2,00
Gesundheitliche Willensbekundung 0,71 * + 2,00
Langerfristige Krankheit 0,46 - > + 2,00
Behinderung -0,40 T ‘ * % 2,00
Pflegebediirftigkeit 0,97 + — 2,00
Tod einer nahestehenden Person 1,26 *— 200
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,68 T * ¢ 2,00

I 1 1 1 1 1 1 1
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Abbildung 305: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdtzung nach Lebenslage -

Diskriminierungsfreiheit
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Unbestechlichkeit

Fragestellung im Telefoninterview
Im Rahmen meines Anliegens habe ich den Eindruck gewonnen, dass Beschaftigte des zustandigen Amts bestechlich
sind. (Abgefragt wurde der Grad der Zustimmung zu dieser Aussage, Zustimmung entspricht hier Unzufriedenheit.)

Abbildung 306: Zufriedenheit nach Lebenslage — Unbestechlichkeit

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 ; Il = 2017 = = 2015)
Durchschnitt 1,83

Berufsausbildung 1,83

Studium 1,93

Berufsstart 1,73

Filhrerschein / Fahrzeugregistrierung! 1,85
Arbeitslosigkeit 1,75

Finanzielle Probleme!? 1,67

Aufnahme eines Zweitjobs 1,89
Steuererkldrung? 1,88

Heirat / Lebenspartnerschaft 1,83
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 1,77
Geburt eines Kindes 1,89
Kinderbetreuung 1,90

Umzug 1,89

Immobilienerwerb 1,85

Eintritt in Ruhestand 1,82

Altersarmut 1,59

Gesundheitliche Willensbekundung 1,91
Langerfristige Krankheit 1,76
Behinderung 1,80

Pflegebediirftigkeit 1,91

Tod einer nahestehenden Person 1,91
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,83
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 307: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage — Unbestechlichkeit
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils
Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung 1,24 *—¢ 2,00
Studium 1,69 *¢ 2,00
Berufsstart 0,87 +— — &— 92,00
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung 1,42 + ¢ 2,00
Arbeitslosigkeit 0,96 - *— 200
Finanzielle Probleme 0,64 T — ¢ 2,00
Aufnahme eines Zweitjobs 1,49 + ¢ 2,00
Steuererkldrung 1,50 + ¢ 2,00
Heirat / Lebenspartnerschaft 1,29 *—¢ 200
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft 1,21 - *— ¢ 200
Geburt eines Kindes 1,59 ¢ 2,00
Kinderbetreuung 1,50 + ¢ 200
Umzug 1,61 *¢ 200
Immobilienerwerb 1,39 — + %200
Eintritt in Ruhestand 1,35 — + — 2.00
Altersarmut 0,63 T — ¢ 2,00
Gesundheitliche Willensbekundung 1,63 +¢ 2,00
Langerfristige Krankheit 1,19 T +— ¢ 2,00
Behinderung 1,28 *—¢ 2.00
Pflegebediirftigkeit 1,65 *¢ 2.00
Tod einer nahestehenden Person 1,68 *¢ 2.00
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 1,25 *—¢ 2,00
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Abbildung 308: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdtzung nach Lebenslage -
Unbestechlichkeit

(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Verstandlichkeit des Rechts

Fragestellung im Telefoninterview
Wie zufrieden waren Sie mit der Verstandlichkeit des relevanten Gesetzes?

Abbildung 309: Zufriedenheit nach Lebenslage — Verstdndlichkeit des Rechts
(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 ; Il = 2017 © =2015)

Berufsausbildung 0,51 K
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Heirat / Lebenspartnerschaft 0,38 o
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Zufriedenheitsfaktoren nach Lebenslage

Abbildung 310: Streuung der Zufriedenheit nach Lebenslage - Verstandlichkeit des Rechts

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Verglichen wird die Zufriedenheit aller befragten Unternehmen mit der Zufriedenheit des oberen und unteren Quartils

Viertel mit geringster Zufriedenheit  Alle Befragte # Viertel mit hochster Zufriedenheit

Berufsausbildung -0,29 * + 1,70
Studium -0,73 * * 1,48
Berufsstart? .
Fiihrerschein / Fahrzeugregistrierung> .
Arbeitslosigkeit -1,06 * ® 1,47
Finanzielle Probleme 1,13 * ® 1,66
Aufnahme eines Zweitjobs 1,35 * + 1,33
Steuererkldrung 0,99 > ¢ 1,20
Heirat / Lebenspartnerschaft? 3
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft -1,53 ¢ 4 ¢ 1,50
Geburt eines Kindes 0,97 > ¢ 1,51
Kinderbetreuung 0,67 g + 1,61
Umzug’® .
Immobilienerwerb 0,98 * + 1,68
Eintritt in Ruhestand 0,90 - ¢ 1,37
Altersarmut? .
Gesundheitliche Willensbekundung 0,55 * ¢ 1,69
Langerfristige Krankheit 1,02 * -+ 1,57
Behinderung 1,29 > ¢ 1,49
Pflegebediirftigkeit 1,12 * * 1,37
Tod einer nahestehenden Person 1,00 L o + 1,31
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein 0,81 > - 1,56
I 1 1 1 1 1 1 1
-2,00 1,50 1,00 -0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

Abbildung 311: Wichtigkeit des Faktors fiir die Zufriedenheitseinschdtzung nach Lebenslage -

Verstdndlichkeit des Rechts
(Prozentangabe fiir ,wichtig*)
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