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Zehn zentrale Erkenntnisse der Lebenslagenbefragung 2019

1 Die Unternehmen sind mit den Beh6rden und Amtern
in Deutschland zufrieden. Auf einer Skala von sehr un-
zufrieden (-2) bis sehr zufrieden (+2) liegt der durch-
schnittliche Wert bei 1,1.

2 Insgesamt sind 83 Prozent der Unternehmen mit der
offentlichen Verwaltung eher oder sehr zufrieden. Teil-
weise zufrieden sind 14 Prozent und die tibrigen 3 Pro-
zent sind eher oder sehr unzufrieden.

3 ImVergleich zu 2015 und 2017 hat sich die Bewertung
der offentlichen Verwaltung verbessert. Die durch-
schnittliche Zufriedenheit lag 2015 und 2017 bei 0,9.

4 Es gibt deutliche Unterschiede zwischen den zehn Le-
benslagen. Wahrend die Behodrden bei der Ausbildung
sowie der Arbeitssicherheit und dem Gesundheits-
schutz mit 1,4 bzw. 1,3 die besten Ergebnisse erhiel-
ten, liegen die Lebenslagen Bau einer Betriebsstatte
sowie Steuern und Finanzen mit 0,7 bzw. 1,0 auf den
letzten Réngen.

5  Mehr als die Hélfte der Unternehmen empfanden ihre
Behordenkontakte als sehr oder eher einfach, wah-
rend die {ibrigen 43 Prozent sie als sehr, eher oder
teilweise kompliziert wahrnahmen. Generell gilt, dass
komplizierte Behdrdenkontakte zu einer geringeren
Zufriedenheit als einfache Prozesse fiihren.

6 Die Behorden erhalten die besten Werte bei Unbe-
stechlichkeit und Diskriminierungsfreiheit. Diese
beiden Zufriedenheitsfaktoren liegen mit 1,9 und 1,8
nahe am Hochstwert von 2.

7 Die befragten Unternehmen kritisieren neben der
Verstandlichkeit des Rechts sowie der Formulare und
Antrdge die E-Government-Angebote am deutlichsten.
Diese Zufriedenheitsfaktoren erzielen Werte von 0,3
bis 0,6.

8 Informationen zu Verfahrensschritten und dem wei-
teren Ablauf, die Verfahrensdauer, die Wartezeit, die
E-Government-Angebote sowie der Zugang zu und die
Verstdndlichkeit von Formularen und Antrdgen sind
die prioritaren Herausforderungen. Mit diesen Fakto-
ren sind die Befragten unterdurchschnittlich zufrieden,
zugleich sind aus deren Sicht diese Faktoren {iber-
durchschnittlich relevant.

9 60 Prozent der Befragten nutzen das Internet, um mit
Behdrden zu kommunizieren. In den Lebenslagen For-
schung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz, Im-
port / Export und Ausbildung kommunizieren mehr als
drei Viertel der Befragten online mit den Amtern.

10 Knapp die Hélfte der Befragten nutzt die Internetsei-
ten der Behorden, um sich zu informieren. Diese Infor-
mationsquelle erhielt einen unterdurchschnittlichen
Zufriedenheitswert von 0,6. Durch die Behorde lie3
sich ein Drittel beraten. Der Zufriedenheitswert liegt
bei durchschnittlichen 1,1.
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Einfiihrung

Trotz nachweisbarer Erfolge beim Biirokratieabbau wird
haufig kritisiert, dass die Unternehmen viele der Ma3nah-
men im Alltag nicht bemerken. Um die subjektive Spiirbar-
keit starker in den Fokus zu riicken, nimmt die Lebensla-
genbefragung des Statistischen Bundesamtes daher ganz
bewusst die Perspektive der Firmen ein. Einmalige Anldsse
wie die Griindung eines Unternehmens, aber auch alltag-
liche Situationen wie Steuerangelegenheiten bringen fiir
die betroffenen Firmen Kontakte zu Behdrden mit sich. Da-
bei sind sie je nach Anlass mit unterschiedlichen Stellen,
Zustandigkeiten und Regelungen konfrontiert. Wahrend
fiir die Amter vor allem die jeweiligen Rechtsgrundlagen
im Fokus stehen, liegt das Augenmerk der betroffenen
Unternehmen auf ihrer speziellen Situation — der soge-
nannten Lebenslage. Die Lebenslagenbefragung nimmt
ihre vielschichtigen Interaktionen mit den Behdrden in
den Blick. Dazu bewerteten die befragten Firmen bereits
zum dritten Mal, wie zufrieden oder unzufrieden sie mit
der Zusammenarbeit mit den von ihnen kontaktierten Be-
horden waren. Dieser international bewdhrte Ansatz stellt
somit die persdnlichen Erfahrungen der betroffenen Unter-
nehmen mit der offentlichen Verwaltung und Biirokratie in
den Mittelpunkt. Damit ergdnzt er die objektive Ermittlung
der Biirokratiekosten und des Erfiillungsaufwands um eine
subjektive Komponente.

Dadurch wird gewahrleistet, dass die Bundesregierung ein
umfassendes Bild von der biirokratischen Belastung der
Wirtschaft erhdlt und MaBnahmen fiir Verbesserungen in
den Bereichen entwickelt, die aus Sicht der betroffenen
Unternehmen am dringlichsten sind, um spiirbare Entlas-
tungen zu erzielen. Dariiber hinaus leistet die Befragung
einen Beitrag zur Datenlieferung Deutschlands zum Nach-
haltigkeitsziel (Sustainable Development Goal) der Verein-
ten Nationen ,Frieden, Gerechtigkeit und starke Instituti-
onen*.

10 Lebenslagen - von der Griindung bis zur
Geschiftsaufgabe

Nach 2015 und 2017 befragte das Statistische Bundesamt
2019 zum dritten Mal Unternehmen zu ihrer Zufriedenheit
mit Behordenkontakten. Die befragten Firmen bewerteten
den Kontakt mit den Behdrden und Amtern in den folgen-
den zehn Lebenslagen:

e  Griindung eines Unternehmens

e Steuern und Finanzen

e Einstellen von Beschaftigten

e Ausbildung

e Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

e Bau einer Betriebsstatte

e Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
e Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

e Import / Export

e Geschaftsaufgabe und -iibergabe

17 Zufriedenheitsfaktoren — von der Verstdandlichkeit der
Formulare bis zur Unbestechlichkeit

Aufschlussreiche Informationen zu Verfahren und
notwendigen Schritten, verstandliche Formulare,

kurze Wartezeiten sowie hilfsbereite und kompetente
Beschiftigte in den Amtern sind einige der
entscheidenden Faktoren fiir einen zufriedenstellenden
Kontakt mit der 6ffentlichen Verwaltung. Neben diesen
Aspekten eines angenehmen und effizienten Services
schatzen die befragten Unternehmen auch ein, ob ihr
Behordenkontakt frei von Korruption oder Diskriminierung
war. Insgesamt gaben die Firmen Auskunft zu den
folgenden 17 Zufriedenheitsfaktoren.
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Einfiihrung

e Informationen zu Verfahrensschritten

e Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage
e Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
e Moglichkeit von E-Government

e Zugang zur richtigen Stelle

e Rdumliche Erreichbarkeit

e Offnungszeiten

e Wartezeit

e Informationen tiber den weiteren Ablauf

e Hilfsbereitschaft

e Fachkompetenz

e Gesamte Verfahrensdauer

e \Vertrauen in Behdrde

e Diskriminierungsfreiheit

e Unbestechlichkeit

e Verstandlichkeit des Rechts

e Verstdndlichkeit offizieller Schreiben

Dabei wurde die Verstdandlichkeit offizieller Schreiben wie
Bescheide oder Antworten von Behorden neu aufgenom-
men. Um die Vergleichbarkeit der aktuellen mit den vorhe-
rigen Resultaten zu gewdhrleisten, werden die Ergebnisse
fiir diesen Faktor zwar aufgefiihrt, in die Berechnung der
durchschnittlichen Zufriedenheit von Dienstleistungen,
Behorden oder Lebenslagen flie3t er hingegen nicht ein.
Neben ihrer Zufriedenheit mit diesen Faktoren konnten die
befragten Firmen auch die Kompliziertheit der Behdrden-
kontakte einschatzen.

83 Dienstleistungen bei 29 Behérden und Amter aus Bund,
Landern, Kommunen und Europa

Die befragten Unternehmen bewerteten den Austausch mit
insgesamt 29 Behorden des Bundes, der Lander, der Kom-
munen und aus Europa. Dabei waren ausschlielich Kon-
takte innerhalb der letzten zwei Jahre von Interesse, um
moglichst aktuelle Informationen zu erhalten. Eine wichti-
ge Neuerung der aktuellen Befragung bestand darin, auch
detaillierte Angaben zu 83 Dienstleistungen zu erheben,
die die untersuchten Amter anbieten. Als Basis fiir deren
Auswahl dienen die sogenannten Reisen durch die Behor-
denlandschaft, die das Statistische Bundesamt als inter-
aktive Graphiken unter www.amtlich-einfach.de veroffent-
licht hat N Abbildung 1 auf Seite 6. Sie verschaffen einen
Uberblick dariiber, welche Amter Unternehmen in welchen
Angelegenheiten gewdhnlich zu kontaktieren und welche
Anforderungen sie dabei zu erfiillen haben, beispielsweise
welche Unterlagen sie vorlegen miissen. Diese Informati-
onen erarbeitete das Statistische Bundesamt gemeinsam
mit Expertinnen und Experten, durch Recherchen in 6ffent-
lich zugdnglichen Quellen und mittels Auswertungen der
beiden vorangegangenen Befragungen.
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Einfiihrung

Abbildung 1: Reise durch die Behdrdenlandschaft fiir den Bereich ,,Export* der Lebenslage Import / Export

i Bedingt verpflichtend

Grund des Kontakts:

Umsatzsteuer-ldentifikationsnummer
erstmalig beantragen

Bundeszentralamt fiir Steuern

2679 befragte Unternehmen zu 3285 individuellen
Lebenslagen

Im Auftrag des Statistischen Bundesamtes interviewte infas
Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft telefonisch 2679
Unternehmen im Zeitraum von Februar bis April 2019. Die
befragten Unternehmen wurden mittels einer reprasentati-
ven Zufallsstichprobe ausgewahlt und verteilen sich tber
fast alle Landkreise, kreisfreien Stadte sowie Kommunalver-
bande Deutschlands, wie N Abbildung 2 zeigt.

Die befragten Firmen hatten die Moglichkeit, Auskunft zu
Behordenkontakten in bis zu drei Lebenslagen zu geben,
wenn sie von mehreren der zehn untersuchten Lebenslagen
in den letzten zwei Jahren betroffen waren. Dadurch liegen
Angaben zu 3285 individuellen Lebenslagen vor. Die be-
fragten Unternehmen bewerteten ihren Austausch mit der
offentlichen Verwaltung auf einer fiinfstufigen Skala von
sehr unzufrieden (-2) und eher unzufrieden (-1) tber teils/
teils (x0) bis eher zufrieden (+1) und sehr zufrieden (+2), wie
N Abbildung 3 skizziert.

o° amtl%
. el (R

Unterneh ituation Wirtschaftsbezieh

,»Export®

Statistisches Bundesamt

7> www.amtlich-einfach.de

Abbildung 2: Geographische Verteilung der befragten

Unternehmen
(Anzahl interviewter Unternehmen:
0, ¥ 1 bis 4, ™5 bis 10, ® 10 bis 30, ® {iber 30)

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen



Einfiihrung

Abbildung 3: Zufriedenheitsskala von sehr unzufrieden
(=2) bis sehr zufrieden (+2)

sehrzufrieden

sehr unzufrieden

-2 +2

Das Statistische Bundesamt hat den Fragebogen der aktu-
ellen Erhebung im Verhdltnis zu den beiden Vorgangerbe-
fragungen zwar an einigen Stellen gedndert, die Vergleich-
barkeit der Ergebnisse ist aber weiterhin gewdhrleistet.
Abweichungen in den Resultaten, die vermutlich auf Modifi-
kationen am Erhebungsinstrument und nicht auf veranderte
Einschatzungen der befragten Unternehmen zuriickgehen,
sind kenntlich gemacht. Es werden ausschlielich Werte an-
gegeben, hinter denen mindestens 10 bzw. fiir einige Fragen
mindestens 30 Nennungen stehen. Dies erlaubt differenzier-
te Auswertungen z. B. nach Zufriedenheitsfaktoren und Be-
horden. Allerdings geht eine gréfRere Analysetiefe mit einer
geringeren dahinterliegenden Zahl der Nennungen einher.
Dadurch steigt die stichprobenbedingte Schwankungsbreite
der Ergebnisse, was die Genauigkeit insbesondere im Zeit-
vergleich reduziert.

Der vorliegende Bericht beleuchtet zundchst die Ergebnisse
tiber alle Lebenslagen hinweg. Lebenslageniibergreifende
Analysen zur Gesamtzufriedenheit mit den Behdrdenkontak-
ten, zu den 17 Zufriedenheitsfaktoren und der Kompliziert-
heit, zu Unterschieden in Abhangigkeit von Unternehmens-
merkmalen wie Grofe, Rechtsform oder Branche runden
gemeinsam mit Auswertungen zu den Schwerpunktthemen
Digitalisierung und Verstandlichkeit den ersten Teil des Be-
richts ab. Der zweite Teil riickt die zehn Lebenslagen in den
Fokus. Er zeigt insbesondere die Zufriedenheit mit den je-
weiligen Behdrden und Dienstleistungen und enthalt Anga-
ben zu den gewédhlten Kommunikationsarten und Informati-
onsangeboten.

Weitere Informationen und Ergebnisse finden sich online un-
ter www.amtlich-einfach.de. Dort werden neben interaktiven
Graphiken auch alle Resultate in maschinenlesbarer Tabel-
lenform angeboten.

Workshops des Bundeskanzleramtes und Arbeitspro-
gramm der Bundesregierung 2018

Das Bundeskanzleramt nahm — unterstiitzt vom Statis-
tischen Bundesamt — die Ergebnisse der Lebenslagen-
befragung von 2017 zum Anlass, um mit betroffenen
Unternehmen sowie Expertinnen und Experten aus
Landern, Kommunen, Behdrden, Wissenschaft, Ver-
banden und den zustandigen Bundesministerien die
Problemfelder und mdgliche Verbesserungen ausge-
wahlter behordlicher Dienstleistungen zu erortern. Im
Rahmen von Workshops standen die Lebenslagen und
Themen im Vordergrund, die unterdurchschnittliche Er-
gebnisse erzielt hatten. Dies waren Lohn-, Umsatz- und
Gewerbesteuer sowie das Einstellen von geringfiigig
Beschaftigten.

Dabei reichten die erarbeiteten Losungsansdtze von
der Optimierung ausgewdhlter Formularfelder (ber
die Digitalisierung einzelner Behdrdenkontakte bis zur
Anderung des geltenden Rechts. Die Bundesregierung
hat diese Erkenntnisse eingehend gepriift, diskutiert
und bewertet. Zahlreiche Verbesserungsvorschldage
sind in das Arbeitsprogramm ,,Bessere Rechtsetzung
und Birokratieabbau 2018 eingeflossen. Dazu zdh-
len unter anderem:

e Die Gewerbesteuer soll vereinfacht werden, etwa
durch die Unterstiitzung der Kommunen bei der
Vereinheitlichung von Gewerbesteuerbescheiden
und deren elektronischer Ubermittlung an die Un-
ternehmen.

e Die Umsatzsteuer soll vereinfacht werden, unter
anderem durch eine weitmdgliche Angleichung
der Kennzahlen fiir Umsatzsteuer-Voranmeldung
und -erklarung.

e Papierbescheinigungen der privaten Krankenversi-
cherungen fiir Zwecke des Lohnsteuerabzugs sol-
len digitalisiert werden.
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Ergebnisse im Uberblick

Die Unternehmen in Deutschland sind mit der 6ffentlichen
Verwaltung zufrieden. Auf der fiinfstufigen Zufriedenheits-
skala von sehr unzufrieden (-2) bis sehr zufrieden (+2) liegt
die durchschnittliche Zufriedenheit bei 1,1. Damit hat sich
dieser Wert gegeniiber 2017 und 2015 etwas erhoht. Da-
mals betrug er jeweils 0,9.

Jedoch zeigen sich wie in den beiden Vorgangererhebungen
deutliche Unterschiede in den Zufriedenheitswerten zwi-
schen den zehn Lebenslagen. Wahrend die Unternehmen
die Behordenkontakte im Rahmen der Ausbildung sowie der
Arbeitssicherheit und des Gesundheitsschutzes am besten
bewerten, schneiden die Interaktionen mit der 6ffentlichen
Verwaltung beim Bau einer Betriebsstdtte sowie Steuer- und
Finanzangelegenheiten am schlechtesten ab N Abbildung 4.

Abbildung 4:

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Ausbildung

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
Geschéftsaufgabe oder -libergabe

Import / Export

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
Einstellen von Beschiftigten

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Griindung eines Unternehmens

Steuern und Finanzen

Bau einer Betriebsstatte

Insgesamt sind 83 Prozent der Unternehmen mit ihren Be-
hordenkontakten eher oder sehr zufrieden, wahrend 14 Pro-
zent teilweise zufrieden und die iibrigen 3 Prozent eher oder
sehr unzufrieden sind. In allen untersuchten Lebenslagen
war die Mehrheit der befragten Firmen eher oder sehr zufrie-
den mit den Behdrdenkontakten.

Allerdings zeigen sich deutliche Unterschiede zwischen den
zehn Lebenslagen. Mit den Behérdenkontakten zur Ausbil-
dung waren 96 Prozent der befragten Firmen eher oder sehr
zufrieden. Dieser Anteil betrdgt bei allen tbrigen Lebensla-
gen — aufer der Griindung eines Unternehmens und dem
Bau einer Betriebsstatte — mindestens drei Viertel.

Bei der Firmengriindung sind 29 Prozent der befragten Un-
ternehmen teilweise bzw. eher oder sehr unzufrieden. Die-
se Quote liegt beim Bau einer Betriebsstatte bei 31 Prozent
N Abbildung 5.

Zufriedenheit mit behordlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen

1,4
1,3
1,2
1,1
1,1
1,0
1,0
1,0
1,0
0,7

-2,0

'1,0 0,0 1,0 2,0
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Ergebnisse im Uberblick

Abbildung 5:  Verteilung der Zufriedenheit mit behdrdlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils B eher zufrieden B sehr zufrieden)

Ausbildung
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz .. ... .. .. 11% 37% 50%
Geschdftsaufgabe oder-tibergabe ... ... ... ... . .. 9% 41% 47%

Import / Export. ... ... 13% 62% 24%
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz . 11% 68% 19%
Einstellen von Beschaftigten .. ... ......... ... .. 20% 49% 29%
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren ... ... .. .. 16% 59% 24%
Griindung eines Unternehmens .. ... ... ... ... ... 28% 47% 24%
Steuernund Finanzen. . ... ... ... .. ... .. ...... 16% 65% 17%
Bau einer Betriebsstatte. .. ....... ... .. .. ... ... 18% 13% 44% 26%
Durchschnitt . ... .. ... .. .. ... .. ... .. .. .. .. .. 14% 53% 30%
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Ergebnisse im Uberblick

N Abbildung 6 setzt die durchschnittliche Zufriedenheit der
Unternehmen ins Verhdltnis zur Haufigkeit des gesamtge-
sellschaftlichen Auftretens dieser Behdrdenkontakte in den
letzten zwei Jahren. Die Lebenslagen verteilen sich relativ
gleichmafig iber die vier Quadranten, sodass kein eindeu-
tiger Zusammenhang erkennbar ist. Ein besonderes Augen-
merk sollte auf die beiden Lebenslagen Einstellen von Be-
schaftigten sowie Steuern und Finanzen im unteren rechten
Viertel gelegt werden. Diese beiden Lebenslagen betreffen
eine Vielzahl von Unternehmen und l6sen somit viele Behor-
denkontakte aus. Hinsichtlich ihrer Zufriedenheit schneiden
sie jedoch unterdurchschnittlich ab.

Abbildung 6:

Ausbildung

Geschdftsaufgabe oder -iibergabe

Import / Export

Zufriedenheit

Wie bereits beschrieben hat sich die Zufriedenheit {iber alle
Lebenslagen von 2015 bis 2019 erhoht. Alle Lebenslagen
haben verglichen mit 2015 entweder konstante oder besse-
re Zufriedenheitswerte erhalten. Auffdllig ist dabei vor allem
die Lebenslage Geschaftsaufgabe oder -libergabe, deren
Bewertung sich von 0,9 fiir 2015 tber 1,0 fiir 2017 bis 1,2
in der aktuellen Erhebung verbessert hat N Abbildung 7.

Zufriedenheit mit und Haufigkeit von behordlichen Dienstleistungen der Lebenslagen

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich hdufig

@ Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Haufigkeit

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
Griindung eines Unternehmens

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Bau einer Betriebsstatte

10

®Einstellen von Beschaftigten

Steuern und Finanzen ®

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich hidufig
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Ergebnisse im Uberblick
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Ergebnisse im Uberblick

Die Analyse der 17 Zufriedenheitsfaktoren lber alle Le-
benslagen zeigt eine deutliche Spreizung der Ergebnisse
N Abbildung 8. Unbestechlichkeit und Diskriminierungsfrei-
heit liegen mit 1,9 und 1,8 wie schon 2017 nahe am H&chst-
wert von 2. Auch das Vertrauen in die Behorde, die Hilfsbe-
reitschaft und die Fachkompetenz erhalten durchschnittliche
oder tiberdurchschnittliche Werte. Das Vertrauen in die Be-
horde ist der Faktor mit der hochsten Steigerung. Wahrend
er 2017 noch bei einem unterdurchschnittlichen Wert von
0,8 lag, rangiert er nun bei einer iberdurchschnittlichen Zu-
friedenheit von 1,2. Die grofte Herausforderung sehen die
Unternehmen bei der Verstandlichkeit des Rechts mit einem

Abbildung 8:

Wert von 0,3 und der Moglichkeit von E-Government mit ei-
nem Wert von 0,5, der sich im Vergleich zu 2017 um 0,2 re-
duziert hat. Die Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
sowie von offiziellen Schreiben schneiden mit 0,6 bzw. 0,7
ebenfalls unterdurchschnittlich ab und bieten somit in den
Augen der Firmen betrédchtliches Verbesserungspotenzial.
Detailliertere Auswertungen zu den beiden Themen Digita-
lisierung und Verstandlichkeit finden sich in den jeweiligen
Schwerpunktkapiteln ab N Seite 22. Ebenfalls kritisch be-
werten die Unternehmen Offnungs- und Wartezeiten mit Zu-
friedenheitswerten von 0,7 bzw. 0,8.

Zufriedenheit mit Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen {iber alle Lebenslagen 2019/2017

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M Wert fir 2019 ¢ Wert fiir 2017)

Unbestechlichkeit . .. ............ .. .. .. ...
Diskriminierungsfreiheit .. ............ ... ..
Vertrauen in Behorde . ... ... ...
Hilfsbereitschaft .. ............ ... ... ... ..
Fachkompetenz . .. ......... .. .. .. ... .. ...
Zugang zurrichtigen Stelle .. ............ ...
Raumliche Erreichbarkeit . . .............. ...
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen zu Verfahrensschritten . ... ... ..
Gesamte Verfahrensdauer ... ........... .. ..
Informationen iiber den weiteren Ablauf . . .. . ..
Wartezeit . . .. ... ...
Verstandlichkeit offizieller Schreiben

Offnungszeiten ... ... ... ... ...
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage . . . . .
Méoglichkeit von E-Government. . .. ... ... ..
Verstandlichkeit des Rechts

1,9

1,8

1,2

1,1

1,1

1,0

1,0 .
0,9

0,8

0,8

0,8

0,8

0,7

0,7

0,6

0,5 .
0,3
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Ergebnisse im Uberblick

Abbildung 9:

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit

Raumliche Erreichbarkeit

Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behordlicher Dienstleistungen iiber alle Lebenslagen

Uberdurchschnittlich zufrieden

Zufriedenheit D
Uberdurchschnittlich relevant

lVertrauen in Behorde

®Hilfsbereitschaft
®Zugang zur richtigen Stelle

lFach kompetenz

Relevanz

Verstdndlichkeit offizieller Schreiben
Offnungszeiten

Verstdndlichkeit des Rechts

N Abbildung 9 stellt die Zufriedenheit mit den 17 Zufrieden-
heitsfaktoren ihrer Relevanz fiir die Zufriedenheit der befrag-
ten Firmen mit den Behordenkontakten gegeniiber. Im obe-
ren rechten Quadranten finden sich die Faktoren, mit denen
die Unternehmen {iberdurchschnittlich zufrieden sind und
die fiir sie eine liberdurchschnittliche Relevanz haben. Dazu
zdhlen die Hilfsbereitschaft und die Fachkompetenz der Be-
hordenbeschaftigten, das Vertrauen in die Arbeit der Behor-
de sowie der Zugang zur richtigen Stelle. Fiir diese Faktoren
sollte die offentliche Verwaltung mit ihren Anstrengungen
auf dem eingeschlagenen guten Weg fortfahren. Die grofiten
Herausforderungen liegen jedoch bei den Informationen zu
Verfahrensschritten und dem weiteren Ablauf, der Verfah-
rensdauer, der Wartezeit, den E-Government-Angeboten
sowie dem Zugang zu und der Verstandlichkeit von Formu-
laren und Antrdgen im unteren rechten Viertel. Diese Fak-
toren sind besonders relevant und werden gleichzeitig un-
terdurchschnittlich bewertet. Aus diesem Grund diirften die
Unternehmen Fortschritte in diesen Bereichen besonders
honorieren, weshalb die Behorden diese Sachverhalte pri-
oritar angehen sollten. Somit kommt einer verstandlicheren
Verwaltungssprache, einer schnelleren und transparenteren
Bearbeitung sowie nutzerfreundlichen Online-Anwendungen
eine erhdhte Prioritat zu.

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen

Informationen {iber den weiteren Ablauf
Gesamte Verfahrensdauer
ugang zu notwendigen Formularen und Antragen

T ® Moglichkeit von E-Government
Vi

[ 'Informationen zu Verfahrensschritten
z

erstandlichkeit der Formulare und Antrdage
Wartezeit

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

N Tabelle 1 auf Seite 14/15 gibt Auskunft tiber die Zufrie-
denheitsbewertungen mit Amtern, die in mehreren Lebensla-
gen Dienstleistungen erbringen. Sie erlaubt einen Vergleich
derselben Behorde iiber verschiedene Lebenslagen hinweg.
Das Gewerbeamt erhdlt beispielsweise in den Lebenslagen
Griindung eines Unternehmens und Geschéftsaufgabe oder
-Uibergabe relativ dhnliche Werte von 1,2 und 1,1. Es ist dort
fur die Gewerbean- bzw. -abmeldung zustédndig. Zu deutlich
divergierenden Ergebnissen kommt es hingegen z. B. beim
Finanzamt. Es erzielt in der Lebenslage Geschéftsaufgabe
oder -libergabe einen tiberdurchschnittlichen Wert von 1,4
und bei der Teilnahme an Ausschreibungsverfahren einen
durchschnittliches Ergebnis von 1,1. In diesen Situationen
geht es um unterschiedliche Themen wie die Abmeldung
des Unternehmens und seiner Beschaftigten bzw. die Be-
scheinigung in Steuersachen. Zwischen 0,5 und 0,9 und so-
mit unterhalb des Durchschnitts liegen die Ergebnisse des
Finanzamts jedoch bei den Lebenslagen Einstellen von Be-
schaftigten, Griindung eines Unternehmens sowie Steuern
und Finanzen. Dabei geht es inshesondere um die Anzeige
der Betriebsaufnahme sowie das Anmelden und Abfiihren
der verschiedenen Steuerarten. Die abweichenden Resul-
tate fiir das Finanzamt konnen sich moglicherweise auf die
verschiedenen Dienstleistungen zuriickfiihren lassen. Aller-
dings kann auch der unterschiedliche Adressatenkreis eine
Rolle spielen.
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Ergebnisse im Uberblick

Tabelle 1: Zufriedenheitswerte von Behorden, die in mehr als einer Lebenslage Dienstleistungen erbringen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2; M sehr unzufrieden I eher unzufrieden ¥ teils/teils ™ eher zufrieden ® sehr zufrieden)

S
S
=
- e
.a E
o it
= ©
<€ — —
= = € £
= (=) o ©
[t o—
. = N o
= [ v £ a
- on Qg -
c (%] o = [}
o = = =
bn E S = [H]
Lebenslage < < o n G

I I I I I Finanzamt
I
I I I [ I I I I I I Gewerbeaufsichtsamt

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Ausbildung - _

Bau einer Betriebsstétte

Einstellen von Beschéaftigten

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
Geschdftsaufgabe oder -libergabe

Griindung eines Unternehmens

Import / Export

Steuern und Finanzen

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Durchschnitt*

* Der Durchschnitt ldsst sich nicht aus den hier aufgeftihrten Einzelwerten berechnen, da in diesen auch Werte von Behorden einflieBen, die nur in einer Lebenslage bewertet wurden.
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Ergebnisse im Uberblick

Kommunalverwaltung
Krankenkassen
Notariat
Unfallversicherung
Zollbehérde
zustdndige Kammer
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Durchschnitt*

Lebenslage

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
Ausbildung

Bau einer Betriebsstdtte

Einstellen von Beschaftigten

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
Geschaftsaufgabe oder -libergabe

Griindung eines Unternehmens

Import / Export

Steuern und Finanzen

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Durchschnitt*
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Ergebnisse im Uberblick

Neben der Zufriedenheit schatzten die befragten Fir-
men auch die empfundene Kompliziertheit verschiedener
Dienstleistungen ein. Dazu wurden sie gefragt, ob sie die
jeweilige Dienstleistung als kompliziert wahrnahmen und
konnten dieser Aussage voll, eher, teils/teils, eher nicht
oder gar nicht zustimmen. Insgesamt empfanden 23 Pro-
zent der befragten Unternehmen ihre Behdrdenkontakte
als sehr oder eher kompliziert, 20 Prozent erachteten sie
als teilweise kompliziert und mit 57 Prozent bewerteten
mehr als die Halfte der befragten Firmen den Austausch
mit der 6ffentlichen Verwaltung als eher oder sehr einfach
N Abbildung 10. Die Lebenslagen Import / Export und For-
schung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz bewerte-
ten die befragten Unternehmen als vergleichsweise kompli-

ziert. Rund ein Drittel erachtet die Behdrdenkontakte jeweils
als sehr oder eher kompliziert in diesen Lebenslagen. Dem-
gegeniiber stehen die Lebenslagen Geschéftsaufgabe oder
-libergabe sowie Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz,
die von mehr als 70 Prozent der befragten Unternehmen als
sehr oder eher einfach bewertet werden.

Abbildung 10: Verteilung der Einschatzung zur Kompliziertheit von behordlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen

(m sehr kompliziert

eher kompliziert ™ teils/teils ™ eher unkompliziert ® sehr unkompliziert)

Import / Export
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz 19% 21% 28%
Bau einer Betriebsstatte 35% 21% 22%
Steuern und Finanzen 21% 25% 25%
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren 30% 21% 30%
Einstellen von Beschiftigten
Griindung eines Unternehmens 12% 12% 30% 34%
Ausbildung
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz 10% 30% 40%
Geschéftsaufgabe oder -libergabe 7% 14% 62%
Durchschnitt 13% 20% 21% 35%
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Ergebnisse im Uberblick

Aus diesen Ergebnissen ergibt sich die Frage, wie sich
die empfundene Kompliziertheit auf die Zufrieden-
heit auswirkt. In der Lebenslagenbefragung von 2017
zeigte sich, dass komplizierte Behdrdengdnge tenden-
ziell mit einer geringeren Zufriedenheit einhergehen.
Nl Abbildung 11 beschreibt diesen Zusammenhang fiir die
untersuchten Behorden und bestdtigt das Ergebnis von
2017. Ausnahmen finden sich im oberen rechten Quadra-
ten von N Abbildung 11 mit der Ausfuhrerlaubnisbehor-
de des Bundes, den Forschungsférderungseinrichtungen
der Lander, dem Gewerbeaufsichtsamt, dem Statistischen
Bundesamt und der Zollbehorde, die iiberdurchschnittliche
Zufriedenheitswerte erzielen, obwohl die befragten Unter-

nehmen die mit ihnen verbundenen Behdrdenkontakte als
tiberdurchschnittlich kompliziert wahrnehmen. Im unteren
rechten Quadranten finden sich hingegen 9 Behdrden, deren
Kontakte als kompliziert eingestuft wurden und mit denen
die befragten Unternehmen unterdurchschnittlich zufrieden
waren. Umgekehrt enthdlt das obere linke Viertel 13 Behor-
den, die durch vergleichsweise einfache Behdrdenkontakte
gekennzeichnet sind und tiberdurchschnittliche Zufrieden-
heitswerte erzielen. Das Insolvenzgericht und das Finanzamt
im unteren linken Quadranten bilden wiederum Ausnahmen,
da ihre Behordenkontakte als vergleichsweise einfach wahr-
genommen werden, sie aber unterdurchschnittlich in der Zu-
friedenheit abschneiden.

Abbildung 11: Kompliziertheit von und Zufriedenheit mit behordlichen Dienstleistungen von Behorden iiber alle

Lebenslagen

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich kompliziert

Krankenkassen
Deutsches Patent- / Markenamt
Kommunalverwaltung
zustandige Kammer

Berufsschule Notariat

Minijob-Zentrale
Unfallversicherung
Amtsgericht
Rentenversicherung
Gewerbeamt
Bundeszentralamt fiir Steuern
gentur fiir Arbeit

N
Zufriedenheit

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich kompliziert

fusfuhrerlaubnisbehbrde Bund

Gewerbeaufsichtsamt
Forschungsforderungseinrichtungen Lander
hStatistisches Bundesamt

®Zollbehorde Kompliziertheit

Finanzamt

Insolvenzgericht
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®Praqualifizierungsstelle
Ausfuhr-/Einfuhrerlaubnisbehdrden Lander

®Branchenspezifische Aufsichtsbehorde
®Forschungsforderungseinrichtungen Bund
®Auslanderbehorde

Europdisches Patentamt

® Bauaufsichtsbehorde
Vergabestelle

Forschungsforderungseinrichtungen EU @

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich kompliziert
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Ergebnisse im Uberblick

In einer offenen Frage konnten befragte Unternehmen, die
mit ihren Behordenkontakten unzufrieden waren, konkret
angeben, welche Schwierigkeiten es gab und warum der
Kontakt nicht zufriedenstellend verlief. Insgesamt gab es
1185 Riickmeldungen, die das Statistische Bundesamt in
Kategorien zusammenfasste. N Abbildung 12 illustriert die
Antworten der befragten Firmen in Form einer Wortwolke. Da-

bei wird deutlich, dass die mit Abstand meisten Nennungen
eine zu lange Bearbeitungsdauer und komplizierte Verfahren
beklagen. Auerdem dufern die befragten Unternehmen
Unmut lber aus ihrer Sicht wenig kompetente Behordenbe-
schéftigte sowie langwierige, aufwendige und biirokratische
Prozesse.

Abbildung 12: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit iiber alle Lebenslagen

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an)

Unterlagen unberiicksichtigt

schlechte Beratung

unzureichende Informationen

aufwendiger Prozess aufwendige Bearbeitung

Ablehnungsbescheid
. unmotiviert

unfreundliches Personal

b U ro I(ratis C h Auflagen nicht nachvollziehbar

hohe Steuern

kompliziertes Verfahren

teuer

penibel

B | viel Paplerkram . lfehlende Hilfsbereitschaft Wartezeiten |

Unternehmen und Behdrden unstimmig

feh.mm.fif;i'iﬂi;i;ill”jfehlende Kom etenz
langWIerlger PrOZGSS Bearbeitungsfehler

schwierige Kontaktaufnahme

fehlender Anspechpartner

unerfiillte Erwartungen

unqualifizierte Arbeitnehmer vermittelt

oberfléchliche Beratung
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Ergebnisse nach Unternehmensmerkmalen

Rechtliche Regelungen konnen sich fiir bestimmte Unterneh-
mensarten unterscheiden. So gelten fiir kleine Unterneh-
men haufig Ausnahmen im Umsatzsteuerrecht. Im Gegen-
satz dazu kann der Vollzug z. B. aufgrund unterschiedlicher
raumlicher Gegebenheiten und Infrastrukturen zwischen Be-
horden in stadtischen und landlichen Regionen divergieren.
Deshalb untersucht dieser Abschnitt die Ergebnisse nach
Unternehmensmerkmalen wie der Unternehmensgrofie, der
Branche oder der Raumstruktur tiber alle Lebenslagen hin-
weg.

A\ Abbildungen 13 und 14 zeigen, dass sich die Zufrieden-
heitswerte der Unternehmen nicht aufgrund ihrer Grofie
voneinander unterscheiden. Auch die in N Abbildung 15 auf
Seite 20 dargestellte Rechtsform hat keinen nennenswer-
ten Einfluss auf die Zufriedenheit. Das Unternehmensalter
fihrt ebenfalls allenfalls zu geringfiigigen Unterschieden
N Abbildung 16 auf Seite 20. Junge Firmen mit bis zu zehn
Jahren Geschaftstdtigkeit bewerten die Behodrdenkontakte
leicht tiberdurchschnitt mit 1,2, wahrend &ltere Unterneh-
men durchschnittliche und leicht unterdurchschnittliche Zu-
friedenheitswerte von 1,0 bis 1,1 vergeben.

GroBere Unterschiede ergeben sich jedoch zwischen den
verschiedenen Branchen. Die befragten Unternehmen der
Land- und Forstwirtschaft sowie Fischerei bewerten ihre
Behordenkontakte mit dem Durchschnittswert von 1,1. Die

befragten Firmen des produzierenden Gewerbes bewerten
ihren Austausch mit der offentlichen Verwaltung leicht un-
terdurchschnittlich mit 1,0, wobei es keine groferen Unter-
schiede zwischen den einzelnen Wirtschaftszweigen gibt.
Ein heterogeneres Bild ergibt sich im Dienstleistungssektor,
dessen Unternehmen die Behdrdenkontakte insgesamt mit
einem durchschnittlichen Zufriedenheitswert von 1,1 bewer-
ten. Deutlich Gberdurchschnittliche Bewertungen vergeben
dabei Unternehmen des Grundstiicks- und Wohnungswe-
sens mit 1,5, aus der Kunst-, Unterhaltungs- und Erholungs-
branche sowie der sonstigen wirtschaftlichen Dienstleis-
tungen wie Vermietung von Fahrzeugen, Maschinen und
Gerdten, Arbeitskraftevermittlung, Gebdudebetreuung,
Wach- und SchlieRdienste sowie Reisebiiros mit jeweils 1,4.
Unterdurchschnittlich bewerten den Austausch mit Amtern
hingegen Firmen, die freiberufliche, wissenschaftliche und
technische Dienstleistungen erbringen, mit einem Zufrieden-
heitswert von 0,8 sowie Unternehmen aus dem Wirtschafts-
zweig Erziehung und Unterricht mit 0,9 N Abbildung 17 auf
Seite 21.

Unternehmen in diinn besiedelten landlichen Kreisen sind
mit einem uUberdurchschnittlichen Zufriedenheitswert von
1,3 vergleichsweise zufriedener als Firmen in dichter be-
wohnten Kreisen und Stadten deren Werte von 1,0 bis 1,1
reichen N Abbildung 18 auf Seite 21.

Abbildung 13: Zufriedenheit nach Beschidftigtengréf3enklasse iiber alle Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)
0 bis 9 Beschéftigte
10 bis 49 Beschiftigte

50 oder mehr Beschiftigte

1,1
1,1

1,1

-2,0

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

Abbildung 14: Zufriedenheit nach Umsatzgrofienklasse iiber alle Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Unter 17 500 Euro
von 17 500 bis unter 500 000 Euro
von 500 000 bis unter 10 Mio. Euro

10 Mio. Euro und hoher

1,0
1,1
1,1

1,0

-2,0

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen

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

19



Ergebnisse nach Unternehmensmerkmalen

Abbildung 15: Zufriedenheit nach Rechtsform iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Einzelunternehmen, Freie Berufe .. ... ... .. .. .. .. . . . . . 1,1
Personengesellschaften .. ... ... .. .. ... .. .. ... ... .. 1,0
Kapitalgesellschaften, Mischformen, andere Rechtsformen . 1,1
r T 1 T 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 16: Zufriedenheit nach Unternehmensalter {iber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Obis3Jahre . ... ... . . . ... 1,2
4bis10Jahre .. ... 1,2
11bis20jahre .. . . . . . ... 1,1
21bis30Jahre .. . .. .. 1,0
31Jahreundldanger .. ... ... 1,1
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Ergebnisse nach Unternehmensmerkmalen

Abbildung 17: Zufriedenheit nach Branche iiber alle Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Land- oder Forstwirtschaft, Fischerei

Produzierendes Gewerbe
davon
Bergbau
Verarbeitendes Gewerbe
Energie- / Wasserversorgung
Baugewerbe

Dienstleistungen
davon
Handel, Kfz-Reparatur
Verkehr und Lagerei
Gastgewerbe
Information, Kommunikation
Finanzen, Versicherungen
Grundstiicks- und Wohnungswesen
Freiberufliche, wissenschaftliche, technische Dienstleistungen
Sonstige wirtschaftliche Dienstleistungen
Erziehung, Unterricht
Gesundheits- und Sozialwesen
Kunst, Unterhaltung, Erholung
Sonstige Dienstleistungen

1,1 (—

1,0 [——

1,0
1,0
0,9
1,0

1,1 [——

1,0
1,1
1,2
1,1
1,0
1,5
0,8
1,4
0,9
1,1
1,4
1,1

-2,0

Abbildung 18: Zufriedenheit nach siedlungsstrukturellen Kreistypen iiber alle Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Kreisfreie Grofistadte
Stddtische Kreise
Landliche Kreise mit Verdichtungsansatzen

Dunn besiedelte landliche Kreise

-1,0

0,0

1,1
1,0
1,0

1,3

1,0

2,0

-2,0
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Schwerpunkt: Digitalisierung

Nutzerfreundliche und effiziente Kommunikationsméglich-
keiten zwischen Unternehmen sowie der offentlichen Ver-
waltung mittels digitaler Technologien bergen ein beacht-
liches Potential, den Austausch zu beschleunigen und den
damit verbundenen Zeitaufwand fiir beide Seiten zu redu-
zieren. Bisher kommunizieren bereits 60 Prozent der befrag-
ten Firmen online mit Beh6rden, wie N Abbildung 19 zeigt.
Der Anteil hat sich verglichen mit den vorherigen Erhebun-
gen zwar gesteigert, doch Telefon und Brief sind nach wie
vor die beliebtesten Kommunikationsarten mit 66 bzw. 64
Prozent. Wahrend 30 Prozent der befragten Unternehmen
ein Amt persdnlich aufgesucht haben, erhielten 23 Prozent
der Firmen Besuch von Behdrden beispielsweise im Rah-
men von Kontrollen. Das Faxgerat nutzen noch 14 Prozent
der befragten Unternehmen zum Austausch mit Amtern.
Dabei ist zu beachten, dass die Firmen zu einem Anliegen
hdufig verschiedene Kommunikationskandle nutzen, um mit
der offentlichen Verwaltung Kontakt aufzunehmen. Je nach
Sachverhalt sind auch kombinierte Wege wie eine Online-
Terminvereinbarung und ein darauffolgender personlicher
Besuch (blich.

Zwischen den Lebenslagen unterscheidet sich die Nut-
zung digitaler Austauschmdglichkeiten mit der o&ffent-
lichen Verwaltung teilweise deutlich N Abbildung 20.
In der Lebenslage Forschung & Entwicklung, Patent- und
Markenschutz kommunizieren 86 Prozent der befragten Un-
ternehmen online mit Behdrden. Zudem nutzen drei Viertel
der befragten Firmen in den Lebenslagen Import / Export,
Ausbildung und Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
digitale Austauschmoglichkeiten. Bei der Lebenslage Ge-
schiftsaufgabe oder -libergabe verwendet hingegen nur
ein gutes Viertel der befragten Firmen das Internet, um mit
Amtern zu kommunizieren. Bei der Unternehmensgriindung
und in der Lebenslage Arbeitssicherheit und Gesundheits-
schutz nutzen 44 bzw. 46 Prozent der befragten Unterneh-

men Online-Angebote. In diesen drei Lebenslagen domi-
niert der postalische und telefonische Kontakt. Auffillig ist
auch, dass die Lebenslagen Einstellen von Beschdftigten
sowie Steuern und Finanzen mit 63 bzw. 53 Prozent Online-
Nutzung im Mittelfeld liegen, obwohl der Behdrdenkontakt
in der Regel gesetzlich verpflichtend online zu erfolgen hat.
Jedoch beauftragen vor allem viele kleinere Unternehmen fiir
den Austausch mit den zustandigen Behdrden Steuerberate-
rinnen und -berater, sodass die Firmen haufig lediglich die
postalischen Bescheide erhalten oder telefonische Riickfra-
gen beantworten.

In der deutlichen Mehrheit von 63 Prozent der Behérdenkon-
takte tibermitteln die befragten Unternehmen Informationen
Uiber Formulare und Antrdge an die 6ffentliche Verwaltung,
wahrend ein gutes Drittel der befragten Unternehmen bei ih-
ren Anliegen keine Formulare ausfiillt N Abbildung 21. Die
Mehrheitvon 59 Prozent der Firmen, die Formulare ausfiillen,
nutzt dafiir teilweise oder vollstandig digitale Moglichkeiten.
Die {ibrigen 41 Prozent machen dies auf Papier. Auffallig ist,
dass, wenn Unternehmen Formulare online ausfiillen, nur 18
Prozent die Behorden aufsuchen oder den Postweg wahlen,
um das Formular zu ibermitteln. Die liberwiegende Mehrheit
versendet mit 82 Prozent die Antrdge digital. Medienbriiche
werden iiber diesen Weg vermieden, sodass Behdrden die
Uibermittelten Daten direkt in ihre IT-Systeme ibertragen
kdnnen. Dadurch beschleunigt sich der Informationsaus-
tausch und er wird weniger fehleranfillig. Bei dieser Thema-
tik zeigt sich, dass Behorden in der Lebenslage Steuern und
Finanzen eine Vorreiterrolle einnehmen. Mit 88 Prozent hat
die Uiberwiegende Mehrheit der Unternehmen, die Formu-
lare ausgefiillt haben, dies digital gemacht und von diesen
tibermittelten mit 97 Prozent fast alle Firmen die Informatio-
nen online an die Amter. Bei den Lebenslagen Forschung &
Entwicklung, Patent- und Markenschutz und Import / Export
sind die Werte ebenfalls jeweils tiber 80 Prozent.

Abbildung 19: Art der Kommunikation mit Behdrden iiber alle Lebenslagen im Zeitvergleich

(== personlicher Besuch bei Behorde,

personlicher Besuch von Behorde

Telefon, Brief, == online,

Fax; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der aktuellen Methodik

ausgewertet; Mehrfachnennungen maglich)

100%
75%
; 60%
50% - 20% = 53%
34% Son
(o]
Jsop - 8% ___— —
(o]
0%
2015 2017 2019

- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitvergleich nur bedingt vergleichbar.
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Schwerpunkt: Digitalisierung

Abbildung 20: Nutzung von Internetangeboten beim Behdrdenkontakt nach Lebenslagen

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
Import / Export

Ausbildung

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Einstellen von Beschaftigten

Bau einer Betriebsstatte

Steuern und Finanzen

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Griindung eines Unternehmens

Geschaftsaufgabe oder -libergabe

Durchschnitt

Abbildung 21: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung iiber alle Lebenslagen

Wie bereits beschrieben bewerten die befragten Un-
ternehmen den Zufriedenheitsfaktor Maoglichkeit von
E-Government mit 0,5 am zweitschlechtesten. Dabei er-
halten die drei Lebenslagen mit der hochsten Nutzung
von Online-Angeboten — Ausbildung, Import / Export und
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
— auch die besten Zufriedenheitswerte mit 0,8 bis 0,9
N Abbildung 22 auf Seite 24. Deutlich unzufriedener sind
die befragten Firmen mit den E-Government-Angeboten in
den Lebenslagen Bau einer Betriebsstatte und Griindung ei-
nes Unternehmens mit Zufriedenheitswerten von -0,1 und
0,1. In beiden Lebenslagen nutzen die Firmen die Moglich-
keiten der Online-Kommunikation unterdurchschnittlich.

Die hohen Werte fiir die Online-Nutzung spiegeln sich auch
in den von den befragten Firmen bevorzugten Kommunika-
tionsarten wider N Abbildung 23 auf Seite 24. Die Mehr-
heit der Unternehmen préferiert den digitalen Austausch.

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen

® Formular ausgefiillt
™ kein Formular ausgefiillt

W vollstandig / teilweise online ausgefiillt
M ausschlieBlich auf Papier ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet

Danach folgt der telefonische Austausch, den 37 Prozent
bevorzugen.

Von den befragten Firmen, die das Internet nicht zum Be-
hordenkontakt genutzt haben, geben mehr als zwei Drit-
tel an, den personlichen Kontakt zu bevorzugen, wie
N Abbildung 24 auf Seite 24 zeigt. Auf den postalischen
Kontakt setzen 64 Prozent der befragten Unternehmen. In 45
bzw. 41 Prozent der Félle griffen die befragten Firmen nicht
auf das Online-Angebot zuriick, weil sie es nicht kannten
oder weil es nicht existierte. Ein gutes Viertel erachtet das
Internetangebot hingegen als nicht nutzerfreundlich. Daten-
schutzgriinde fiihren bei 44 Prozenten der befragten Firmen
zum Verzicht auf digitale Kommunikation mit der offentli-
chen Verwaltung. Dariiber hinaus geben 34 bzw. 4 Prozent
der befragten Unternehmen an, lber keine ausreichenden
Kenntnisse oder Infrastruktur zu verfiigen, um sich digital mit
Amtern auszutauschen.
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Schwerpunkt: Digitalisierung

Abbildung 22: Zufriedenheit mit der Méglichkeit von E-Government nach Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Ausbildung

Import / Export

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
Steuern und Finanzen

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
Geschéftsaufgabe oder -libergabe

Einstellen von Beschaftigten

Griindung eines Unternehmens

Bau einer Betriebsstéatte

Durchschnitt 0,5
0,9
0,9
0,8
0,6
0,6
0,5
0,4
0,4
0,1

-2

°
o
o
[
o

2,

o

Abbildung 23: Zukiinftig bevorzugte Kommunikationsarten fiir den Behdrdenkontakt iiber alle Lebenslagen

(bis zu 2 Angaben moglich)

online

Telefon

personlicher Besuch von Behorde
Brief

personlicher Besuch bei Behdrde
Fax

Nichts / Anderes

57%
37%
23%
18%
16%
2%

o

1

Abbildung 24: Griinde gegen die Nutzung von Online-Angeboten iiber alle Lebenslagen

(Mehrfachnennungen méglich)

Ich bevorzuge den personlichen Kontakt

Ich bevorzuge den Kontakt per Brief

Ich wusste nicht, dass man das auch tiber das Internet erledigen kann
Ich wollte das aus Datenschutzgriinden nicht tiber das Internet machen
Das konnte man nicht tiber das Internet erledigen

Ich kenne mich mit dem Computer nicht so gut aus

Ich finde das Internetangebot nicht nutzerfreundlich

Ich habe keinen Computer / keinen Zugang zum Internet

Andere Griinde

24

69%
64%
45%
44%
41%
34%
26%

S
2

30%
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Schwerpunkt: Verstandlichkeit

Die Unternehmen sind vergleichsweise unzufrieden mit der
Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge sowie dem ih-
nen zu Grunde liegenden Recht. Das hat die Erhebung wie
bereits 2015 und 2017 auch 2019 ergeben. Aber auch der
2019 erstmals untersuchte Faktor Verstandlichkeit offizieller
Schreiben, wie Bescheide, erhilt eine unterdurchschnittli-
che Bewertung.

Allerdings zeigen sich wiederum grofe Unterschiede zwi-
schen den verschiedenen Lebenslagen. Die Verstandlich-
keit von Formularen und Antragen bewerten die befragten
Firmen in den Lebenslagen Ausbildung, Einstellen von Be-
schéftigten sowie Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
iberdurchschnittlich mit Werten von 1,1, 0,8 und 0,7
N Abbildung 25. Deutlich unterdurchschnittliche Zufrieden-
heitswerte erhalten hingegen die Lebenslagen Bau einer
Betriebsstdtte, Steuern und Finanzen sowie Teilnahme an
Ausschreibungsverfahren mit Werten von 0,0 bis 0,3.

Bei der Verstandlichkeit offizieller Schreiben erreichen die
Lebenslagen Ausbildung, Arbeitssicherheit und Gesund-
heitsschutz sowie Einstellen von Beschaftigten mit Werten
von 1,2 bis 0,9 ebenfalls wieder eine tiberdurchschnittliche
Zufriedenheit N Abbildung 26 auf Seite 26. Die Lebensla-
gen Steuern und Finanzen, Import / Export sowie Teilnahme
an Ausschreibungsverfahren erhalten hingegen unterdurch-
schnittliche Zufriedenheitswerte von 0,1 bis 0,6.

Um die Verstdndlichkeit von Formularen, offiziellen Schrei-
ben und des Rechts gezielt zu verbessern, lohnt sich ein
Blick auf die von den befragten Firmen genutzten Informati-
onsangeboten. N Abbildung 27 auf Seite 26 zeigt, dass fast
die Halfte aller befragten Unternehmen Internetseiten von
Behdrden in Anspruch genommen haben. Digitale Informati-
onen sind besonders beliebt in den Lebenslagen Forschung

& Entwicklung, Patent- und Markenschutz sowie Import /
Export, in denen mehr als drei Viertel der Firmen dariiber
Rat suchen. Die professionelle externe Beratung durch z. B.
Rechtsanwaltinnen und -anwdlte oder durch die zustédndige
Behorde nehmen mehr als ein Drittel der befragten Unter-
nehmen in Anspruch. Sie spielt besonders in den Lebens-
lagen Steuern und Finanzen sowie Bau einer Betriebsstatte
eine wichtige Rolle. Mehr als 70 Prozent der befragten Fir-
men setzen dabei auf die Unterstiitzung von beispielsweise
Steuerberaterinnen und -beratern sowie Architektinnen und
Architekten. Bei der Ausbildung sowie der Geschéftsaufgabe
oder -iibergabe lassen sich mit 67 bzw. 63 Prozent der be-
fragten Firmen vergleichsweise viele Unternehmen von Be-
horden beraten. Ausfiillhilfen zu Formularen und Antrdgen
sowie Informationsbroschiiren der Amter lesen 26 bzw. 19
Prozent, wahrend 19 bzw. 14 Prozent zu den originalen Ge-
setzestexten oder Fachbiichern greifen. Ein Zehntel der be-
fragten Personen tauscht sich mit Kolleginnen und Kollegen
aus anderen Abteilungen in ihrem Unternehmen {iber Behor-
denkontakte aus. Je nach Sachverhalt konnten die Unterneh-
men auch mehrere Informationsangebote nutzen.

Die befragten Unternehmen bewerteten die Beratung durch
die Behdrde mit einem Zufriedenheitswert von 1,1 durch-
schnittlich. Mit unterdurchschnittlichen Werten von 0,7 bzw.
0,6 folgen die Informationsbroschiiren der Amter und deren
Internetseiten. Die originalen Gesetzestexte erhalten einen
Wert von 0,3 N Abbildung 28 auf Seite 26.

Abbildung 25: Zufriedenheit mit der Verstandlichkeit von Formularen und Antrdgen nach Lebenslagen

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Ausbildung

Einstellen von Beschaftigten

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Griindung eines Unternehmens

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
Import / Export

Geschéftsaufgabe oder -iibergabe

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Steuern und Finanzen

Bau einer Betriebsstdtte

1,1 ]
0,8 |

0,7 .

0,6

0,6

0,4

0,4

0,3

0,2

0,0

-2,0
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Schwerpunkt: Verstandlichkeit

Abbildung 26: Zufriedenheit mit der Verstandlichkeit offizieller Schreiben nach Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Durchschnitt 0,7

Ausbildung 1,2
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz 0,9
Einstellen von Beschaftigten 0,9
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz 0,8
Bau einer Betriebsstatte 0,8
Geschéftsaufgabe oder -libergabe 0,8
Griindung eines Unternehmens 0,7
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren 0,6
Import / Export 0,5
Steuern und Finanzen 0,1
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 27: Nutzung von Informationsangeboten nach Quellen iiber alle Lebenslagen
(Mehrfachnennungen moglich)

Internetseiten von Behdrden und Amtern 49%
Professionelle externe Beratung 38%
Beratung durch die Behorde 34%
Ausfllhilfen zu Antrédgen oder Formularen 26%
Informationsbroschiiren 19%
Originale Gesetzestexte 19%
Fachbiicher 14%
Andere Abteilung im eigenen Unternehmen 10%

Andere Quellen 20%

Keine Informationsquelle genutzt 12%

Abbildung 28: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten nach Quellen iiber alle Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Beratung durch die Behérde 1,1
Informationsbroschiiren 0,7
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,6
Originale Gesetzestexte 0,3
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
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Griindung eines Unternehmens

Mochte man ein Unternehmen griinden oder ein beste-
hendes iibernehmen, so dhneln sich die anfallenden Be-
hordenkontakte stark. Zu ihnen gehoren in jedem Fall die
Erteilung einer Steuernummer durch das Finanzamt und die
Anmeldung des Gewerbes beim Gewerbeamt. Hinzu kom-
! men auBerdem die An- oder Ummeldung bei der zusténdi-
N ' gen Kammer und die Anmeldung zur gesetzlichen Unfall-
Q= versicherung. Dariiber hinaus konnen je nach individueller
» Situation weitere Kontakte notwendig sein. Fiir viele Behor-

It dengdnge gibt es keine empfohlene Reihenfolge; mehrere
Kontakte kdnnen oder sollten aus Zeitgriinden gleichzeitig

W crfolgen.
[> -

Anzahl der befragten Unternehmen: 319

+ Starken == Schwdchen
= Unbestechlichkeit

— = Verstandlichkeit des Rechts

= Moglichkeit von
E-Government

= Verstandlichkeit der
Formulare und Antrage

= Vertrauen in Behdrde

Abbildung 29: Zufriedenheit nach Behorden — Griindung eines Unternehmens

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Gewerbeamt

Amtsgericht

zustdandige Kammer

Finanzamt

Branchenspezifische Aufsichtsbehorde

Unfallversicherung

1,2
1,0
0,9
0,9
0,8
0,8

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

N
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Abbildung 30: Verteilung der Zufriedenheit nach Behérden — Griindung eines Unternehmens

(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden

Gewerbeamt

Amtsgericht

zustandige Kammer

Finanzamt

Branchenspezifische Aufsichtsbehorde

Unfallversicherung
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teils/teils ® eher zufrieden W sehrzufrieden)

51% 9%
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Lebenslagen im Fokus
Griindung eines Unternehmens

Abbildung 31: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen — Griindung eines Unternehmens
(mm = Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleis-
tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)
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Lebenslagen im Fokus
Griindung eines Unternehmens

Abbildung 33: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Griindung eines Unternehmens

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

fehlende Ansprechpersonpartner

aufwendiger Prozess [ H
b uro krat|SCh tiberforderte Mitarbeiter

unfreundliches Personal _ .. .\ . .

fehlende Hilfsbereitschaft langW|er|ger Prozess

kompliziertes Verfahren

teuer Ablehnungsbesche'd viele Riickfragen voi

Bearbeitungsdauer

Tabelle 2:

Personalmangel

fehlende Kom etenz Bearbeitungsfehler

unzureichende Informationen sch\,v\';"sﬂerrlﬂ:mfmduns t schW|er|ge Kontaktaufnahme
unndtiges Verfahren ar ezel en

fehlende Riickmeldung zum Sachstand

Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach Behdrden -
Griindung eines Unternehmens
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils M eher zufrieden M sehr zufrieden)
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Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Vertrauen in Behorde
Zugang zur richtigen Stelle

Wartezeit

Fachkompetenz

Hilfsbereitschaft

Gesamte Verfahrensdauer

Informationen tiber den weiteren Ablauf
Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
Offnungszeiten

Informationen zu Verfahrensschritten
Raumliche Erreichbarkeit

Verstéandlichkeit der Formulare und Antrdage
Maoglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit des Rechts
Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,2 1,0 0,9 0,9 0,8 0,8 1,0

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Griindung eines Unternehmens

Abbildung 34:
Griindung eines Unternehmens

Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behordlicher Dienstleistungen der Unfallversicherung -

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ®

Diskriminierungsfreiheit ®

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Vertrauen in Behorde
l ®Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen

Verstdndlichkeit der Formulare und Antrdge _Zugang zur richtigen Stelle Relevanz
Offnungszeiten ® T @ Informationen tiber den weiteren Ablauf
Informationen zu Verfahrensschritten
@ Gesamte Verfahrensdauer
» Verstandlichkeit des Rechts Fachkompetenz
Verstandlichkeit offizieller Schreiben i
®\Wartezeit

Abbildung 35:
Griindung eines Unternehmens

Méglichkeit von E-Government
Hilfsbereitschaft

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim Gewerbeamt —

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)
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B Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
W ausschlieBlich auf Papier ausgefllt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Griindung eines Unternehmens

Abbildung 36: Art der Kommunikation mit Behdrden im Zeitvergleich — Griindung eines Unternehmens
(== personlicher Besuch bei Behdrde, == personlicher Besuch von Behdrde = Telefon, = Brief, == online,
~ Fax; Mehrfachnennungen maglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)

100% -
75% -
61%  61%
60%
51% 510/0W
50% il%/__’i ° L4%
42—, — - 44% 42%
(o]
250/0 = 190/0 ,
14%
11% \ o
— 6% __ 9%
0% 8%
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- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 37: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Gewerbeamts nach Quellen -

Griindung eines Unternehmens
(Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde; Mehrfachnennungen maéglich)

Internetseiten von Behdrden und Amtern

Beratung durch die Behdrde
Professionelle externe Beratung
Ausfillhilfen zu Antrdgen oder Formularen
Originale Gesetzestexte
Andere Abteilung im eigenen Unternehmen
Informationsbroschiiren
Fachbiicher
Andere Quellen
Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 38: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Gewerbeamts nach

Quellen - Griindung eines Unternehmens
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behrde)

Beratung durch die Behérde 1,5
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,6

Originale Gesetzestexte

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

Abbildung 39: Zufriedenheit nach Beschdftigtengréf3enklasse — Griindung eines Unternehmens
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 bis 9 Beschaftigte 1,0
10 bis 49 Beschiftigte 1,0
50 oder mehr Beschiftigte 1,0
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Griindung eines Unternehmens

Abbildung 40: Zufriedenheit nach Branche — Griindung eines Unternehmens
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Produzierendes Gewerbe 1,1
Dienstleistungen 1,0
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 41: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Griindung oder Geschéftsiibernahme -
Griindung eines Unternehmens
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden B sehr zufrieden, C—] Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Neugriindung 56% 25%
Geschdftsiibernahme 37% 40% 23%

Abbildung 42: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir befragte Unternehmen mit Neugriindung -
Griindung eines Unternehmens
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der gré8ten Anzahl an Behdrden)

Unfallygreicherung ﬁLinie: mindestens ein \
befragtes Unternehmen
hatte Kontakt mit beiden
Behérden

o Anteil der befragten
Branchenspezifische Aufsichtsbehdrde Unternehmen in %:
~— 0bis10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
mm 51 bis 60
Amtsgericht \_ mm61 bis 70 J

Abbildung 43: Zweivon 251 Verbesserungsvorschldage von Befragten — Griindung eines Unternehmens

Anderes Anliegen \
Die zustandige Kammer misste ber neue biirokratische Auflagen informieren. (zustandige Kammer,

Berlin)

Gewerbeanmeldung \
Verbesserte Offnungszeiten und Erreichbarkeit sowie leichter auszufiillende Antrige. (Gewerbeamt,
Kreis Landshut)

g
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Steuern und Finanzen

Zur Bilanzierung auf Basis der doppelten Buchfiihrung -
sind in Deutschland neben eingetragenen Kaufleuten die r*‘i
Personen- und Kapitalgesellschaften verpflichtet. Freibe-
ruflerinnen und Freiberufler sowie Kleingewerbetreibende ..'-q-—
diirfen ihren steuerpflichtigen Gewinn durch eine verein- td
fachte Gewinnermittlung (Elnnahmenuberschussrechnung) r‘
ermitteln. |

In jedem Fall ist das Finanzamt in dieser Lebenslage Anlauf- 3
stelle fiir zahlreiche Dienstleistungen, etwa die Umsatzsteu- ’
ervoranmeldung oder die Umsatzsteuererklarung. Strebt
ein Unternehmen Waren- oder Dienstleistungsverkehr ins
EU-Ausland an, wird zur Beantragung einer Umsatzsteuer-
Identifikationsnummer Kontakt mit dem Bundeszentralamt

fiir Steuern notwendig. ’

- Anzahl der befragten Unternehmen: 798

%

(]

Abbildung 44: Zufriedenheit nach Behorden — Steuern und Finanzen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Kommunalverwaltung. . .. .. ... ... ... . ... . ... . .. ... 1,3
Bundeszentralamt fiir Steuern . .. ... ... ... ... ... 1,2
Finanzamt . ... ... . ... ... ... 0,9
Zollbehorde . . . ... . 0,9
I 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 45: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behdrden — Steuern und Finanzen
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Kommunalverwaltung. . .......... ... ... ... ......... 44% 54%

Finanzamt . ... ... ... . .. ... .. 19% 63% 16%

Zollbehdrde . . ... ... .. .. ... 6% 82% 9%
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Lebenslagen im Fokus
Steuern und Finanzen

Abbildung 46: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen — Steuern und Finanzen
(mm = Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleis-
tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Bundeszentralamt fiir Steuern . . .. ... ... ... ... 1,2
Beantragung einer Umsatzsteuer-ID. . ... .......... ... .. 1,2 262%
Finanzamt . ... ... ... .. 0,9
Gewerbesteuererklarung . ... ... 1,1 »15%
Umsatzsteuererkldrung - ... ... oo 1,1 833%
Umsatzsteuervoranmeldung .. ... ... . ... 1,0 8339,
Beantragung der Umsatzsteuerbefreiung . . ... ....... ... ... 1,0 "6%
Einreichung der Korperschaftsteuererkldarung .. ......... ... 0,8 7 9%
Durchfithrung einer AuBenpriifung. .. ........... ... ... ... 0,7 5%
Einreichung der Einkommensteuererklarung ... ......... ... 0,7 227%
Abgabe einer Feststellungserklarung . . ............. ... ... 0,6 ' 5%
Zollbehbrde . ... ... ... ... .. 0,9
Durchfithrung einer AuBenpriifung . ... ............. ... ... 0,9 "15%
I 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

1,1

0,9 09 ;5‘1’0
0,9

’ 0,8

Alle Behorden
Kommunalverwaltung
Bundeszentralamt fiir

2015 2017 2019 2015 2017 2019 2015 2017 2019

\/0,9

0,6

(<]
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E P
© He]
N <
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Lebenslagen im Fokus
Steuern und Finanzen

Abbildung 48: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Steuern und Finanzen

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)
akribische Suche nach Verstof3en

aufwendige Bearbeitung Bearbeitungsfehler
Meinungsverschiedenheit mit Amt

schwierige Kontaktaufnahme

viele Riickfragen vom Amt

fehlende Kompetenz

Verzégerung durch Amt

B viel Papierkram I penibel [ ) tELs'rER teuer unzureichende informationen |

Uberblick verloren willkiirliche Entscheidung

biirokratisch Nachzahlung

kompliziertes Verfahren

viele Nachfragen notwendig

unerfiillte Erwartungen
Fehlberechnung hohe Steuern

Auflagen nicht nachvollziehbar

Unterlagen unberiicksichtigt

Tabelle 3: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Steuern und Finanzen
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden @ eher unzufrieden ™ teils/teils M eher zufrieden B sehr zufrieden)
L b _—— - o =
' = o
= o E o E 5 £
S = t= 3 N = =}
EC P o [3) -(:h
g S S EWV ] == o
o o 0o .5 = > 5
Y > N & N a
Faktor

Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit

Raumliche Erreichbarkeit
Hilfsbereitschaft

Zugang zur richtigen Stelle
Fachkompetenz

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Vertrauen in Behorde

Gesamte Verfahrensdauer
Informationen {iber den weiteren Ablauf
Informationen zu Verfahrensschritten

Moglichkeit von E-Government

Wartezeit

Offnungszeiten

Verstdndlichkeit der Formulare und Antrage
Verstandlichkeit des Rechts
Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,3 1,2 0,9 0,9 1,0

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Steuern und Finanzen

Abbildung 49:
Steuern und Finanzen

Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behordlicher Dienstleistungen der Zollbehorde —

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ® T

Diskriminierungsfreiheit

Hilfsbereitschafte

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Informationen zu Verfahrensschritten
i ® Fachkompetenz

Relevanz

Vertrauen in Behorde

Verstandlichkeit offizieller Schreiben

Mbglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage
Verstandlichkeit des Rechts

Abbildung 50:
Steuern und Finanzen

® Zugang zur richtigen Stelle
T ®|nformationen iiber den weiteren Ablauf
T" Gesamte Verfahrensdauer
Offnungszeiten
®\Wartezeit

TZugang zu notwendigen Formularen und Antréagen

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim Finanzamt —

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

3%

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen

B Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
i ausschlieBlich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Steuern und Finanzen

Abbildung 51: Art der Kommunikation mit Behdrden im Zeitvergleich — Steuern und Finanzen
(== personlicher Besuch bei Behdrde, == personlicher Besuch von Behorde = Telefon, = Brief, == online,
~ Fax; Mehrfachnennungen maglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)

100% —
75% -
63% 64%,62%
- 59% A )
50% A — 5% >3%
o —_—— — — o
38%
30%
25% - 25%
R 10% % 18%
ool 9% 9%
o
2015 2017 2019

- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.
Abbildung 52: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Finanzamts nach Quellen -

Steuern und Finanzen
(Darstellung fiir die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Professionelle externe Beratung
Internetseiten von Behdrden und Amtern
Ausfullhilfen zu Antrdgen oder Formularen

Beratung durch die Behorde
Originale Gesetzestexte
Informationsbroschiiren
Fachbiicher
Andere Abteilung im eigenen Unternehmen
Andere Quellen
Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 53: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Finanzamts

nach Quellen - Steuern und Finanzen
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behrde)

Internetseiten von Behérden und Amtern 0,5
Informationsbroschiiren 0,2
Beratung durch die Behérde 0,2
Originale Gesetzestexte 0,2
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 54: Zufriedenheit nach Umsatzgrof3enklasse — Steuern und Finanzen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

bis unter 500 000 Euro 0,9
von 500 000 bis unter 10 Mio. Euro 1,1
10 Mio. Euro und hoher 1,2
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Steuern und Finanzen

Abbildung 55: Zufriedenheit nach Branche — Steuern und Finanzen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Produzierendes Gewerbe 1,0
Dienstleistungen 1,0
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 56: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Steuerart — Steuern und Finanzen
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden B sehr zufrieden, C—1 Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Einkommensteuer . 33% 50% 12%
Korperschaftsteuer 25% 52% 22%
Gewerbesteuer 62% 26%

Umsatz- und Verbrauchsteuer \ 73% 15%

Abbildung 57: Héaufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir befragte Unternehmen mit Umsatz- und
Verbrauchsteuer — Steuern und Finanzen
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der gréiten Anzahl an Behérden)

Finanza ﬁLinie: mindestens ein \
befragtes Unternehmen
hatte Kontakt mit beiden
Behérden

Bundeszeftralamt fiir Steuern
e Anteil der befragten

Unternehmen in %:
~— 0bis 10
== 11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
Zollbehérde mm 51 bis 60

\_ =61 bis 70 J

Abbildung 58: Zwei von 473 Verbesserungsvorschldage von Befragten — Steuern und Finanzen

Durchfiihrung einer AuBenpriifung B
Vor der Auswertung ein personliches Gesprach mit dem Unternehmer. Feedback geben. Léngere
Priifungszeitraume. (Finanzamt, Kreis Hersfeld-Rotenburg)

Einreichung der Einkommensteuererklarung \
Verbesserung der Erreichbarkeit des Online-Zugangs, Vereinfachung der Identifizierungsdatei beim
Online-Login; Vereinfachung der Einkommensteuererklarung online. (Finanzamt, Miinchen)

g
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Einstellen von Beschadftigten

\ Unternehmen miissen neue Beschiftigte anmelden. Beim

Finanzamt erfolgt die Anmeldung zur und die spéatere Ab-
fiihrung der Lohnsteuer, sofern es sich nicht um geringfi-
gig Beschiftigte handelt, fiir die sich Unternehmen an die &
Minijob-Zentrale wenden. Fiir die Abfiihrung der Sozialver-
sicherungsbeitrage werden Kontakte mit der Krankenkasse
notwendig. Auerdem sind Beitrdge an die Unfallversiche-
rung abzufiihren und einmal jahrlich eine Unfallversiche-
rungs-Jahresmeldung einzureichen. Stellt ein Unternehmen
erstmalig ein, muss es dariiber hinaus beim Betriebsnum-
mernservice der Agentur fiir Arbeit einmalig eine Betriebs-
nummer flir das Unternehmen beantragen.

Anzahl der befragten Unternehmen: 514

+ Starken

= Unbestechlichkeit

+2

== Schwdchen
—— o2 Mittelwert der
Lebenslage

1,0

0 der befragten
0 Unternehmen
sind eher oder

sehr zufrieden = Moglichkeiten von

E-Government - —

O N AN AN

o (oo oo o

ANA AN NN AN

o o oy 59 55

= Diskriminierungsfreiheit = Offnungszeiten

= Raumliche Erreichbarkeit = Gesamte Verfahrensdauer

Abbildung 59: Zufriedenheit nach Behorden - Einstellen von Beschéftigten

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Minijob-Zentrale 1,4
Agentur fiir Arbeit 1,2
Krankenkassen 1,2
Unfallversicherung 1,1
Rentenversicherung 1,1
Auslanderbehdrde 0,7
Finanzamt 0,5
T T 1 T 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 60: Verteilung der Zufriedenheit nach Behdorden - Einstellen von Beschiftigten
(® sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehr zufrieden)

Minijob-Zentrale C
Agentur fiir Arbeit
Krankenkassen |
Unfallversicherung
Rentenversicherung

Ausldnderbehérde \ 35% 18%

Finanzamt 13%  14%
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Lebenslagen im Fokus
Einstellen von Beschdiftigten

Abbildung 61: Zufriedenheit nach Behdrden und haufig genannten Dienstleistungen - Einstellen von Beschiftigten
(mm = Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleis-
tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Minijob-Zentrale

Anmeldung geringfligig Beschaftigter

Einreichung Beitragsnachweis fiir geringfiigig Beschdftigte . . . .

Agentur fiir Arbeit. . ... ... ...

Beantragung einer Betriebsnummer. . ... ... ...

Beantragung einer Vorabzustimmung
Beantragung einer Forderung von Beschaftigten
Unterstiitzung bei der Suche nach Angestellten

Krankenkassen

Meldung der Sozialversicherungsbeitrage
Anmeldung sozialversicherungspflichtig Beschaftigter

Unfallversicherung. . ... ... ... ..

Einreichung einer Unfallversicherungs-Jahresmeldung

Rentenversicherung. . ... ... .. ..

Durchfithrung eines Statusfeststellungsverfahrens

Auslinderbehdrde . . ... ... ... ..

Beantragung einer Beschaftigungserlaubnis

Finanzamt . ...... ... .. ... .. ..

Lohnsteueranmeldung. . ... .. ..
Durchfithrung einer AuBenpriifung

1,1

09 09 %1’0

0,9

0,9

Alle Behorden

Minijob-Zentrale

2015 2017

Krankenkassen

2019

1,4
1,4
1,1

1,2
1,3
1,2
1,2
0,5

1,2
1,4
1,1

1,1
1,2

1,1
1,0

0,7
0,7

0,5

978%
263%

" 7%

"16%

d65%

©92%

¥85%

D55%

©98%

093%
D57%

Agentur fiir Arbeit

2015

Auslanderbehorde

2015 2017

2019

2017

2019

Finanzamt

2015 2017 2019

2015

2017

2019

2015 2017 2019




Lebenslagen im Fokus
Einstellen von Beschdiftigten

Abbildung 63: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Einstellen von Beschéftigten
(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

unzureichende Informationen
unklare Zustdndigkeiten

schwierige Kontaktaufnahme

unqualifizierte Personen vermittelt

Nichterscheinen von Arbeitskréften

viele Nachweise

kompliziertes Verfahren

keine Arbeitskréfte vermittelt

langwieriger Prozess

unmotiviert unerfiillte Erwartungen

«=- Bearbeitungsdauer-—-—-

schwierige Terminfindung
biirokratisch

fehlende Kompetenz

schlechte Beratung

a Ufwen d iger ProzeSSBearbeitungsfehler
Ablehnungsbescheid

Tabelle 4: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —

Einstellen von Beschéftigten

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils M eher zufrieden M sehr zufrieden)

Faktor

Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Raumliche Erreichbarkeit

Hilfsbereitschaft

Zugang zur richtigen Stelle

Vertrauen in Behérde

Fachkompetenz

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Informationen zu Verfahrensschritten
Wartezeit

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Verstandlichkeit des Rechts

Informationen {iber den weiteren Ablauf
Gesamte Verfahrensdauer

Offnungszeiten

Maoglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

Minijob-
Zentrale
Agentur fiir
Arbeit
Kranken-
kassen
Unfall-
versicherung
Renten-
versicherung
Auslénder-
behorde
Finanzamt
Durchschnitt

1,4 1,2 1,2 11 1,1 0,7 0,5 1,0

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Einstellen von Beschdiftigten

Abbildung 64: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des Finanzamts —

Einstellen von Beschéftigten
(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

N
Uberdurchschnittlich zufrieden Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant
@ Unbestechlichkeit
Raumliche Erreichbarkeit ®
© Diskriminierungsfreiheit .
® \Wartezeit
Verstandlichkeit offizieller Schreiben ®
Versténdlichkeit des Rechts ® eZugang zur richtigen Stelle Relevanz
7

®Verstdndlichkeit der Formulare und Antrage

®Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen

. . . eInformationen zu Verfahrensschritten
Hilfsbereitschaft' |Fachkompetenz
®|nformationen tber den weiteren Ablauf

T ®Vertrauen in Behdrde
5

ffnungszeiten

LGesamte Verfahrensdauer

- . Unterdurchschnittlich zufrieden
Méglichkeit von E-Government Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 65: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei den Krankenkassen —

Einstellen von Beschiftigten
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

B Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
i ausschlieBlich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Einstellen von Beschdiftigten

Abbildung 66: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Einstellen von Beschdftigten
(== personlicher Besuch bei Behdrde, == personlicher Besuch von Behorde = Telefon, == Brief, == online,
~ Fax; Mehrfachnennungen maglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)

100% -
81%
75% - 71%
60% 63%
500/0 _ /
25% - 0%
11%,10% T - 6% 18%
10% S o
0% L
2015 2017 2019

- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.
Abbildung 67: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Agentur fiir Arbeit nach Quellen -

Einstellen von Beschéftigten
(Darstellung fiir die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behdrde
Internetseiten von Behdrden und Amtern
Informationsbroschiiren
Professionelle externe Beratung
Ausfiillhilfen zu Antrégen oder Formularen
Andere Abteilung im eigenen Unternehmen
Originale Gesetzestexte
Fachbiicher
Andere Quellen
Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 68: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

Agentur fiir Arbeit nach Quellen - Einstellen von Beschéftigten
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behrde)

Beratung durch die Behérde 1,1
Informationsbroschiiren 1,0
Internetseiten von Behérden und Amtern 0,6
Originale Gesetzestexte 0,3

1

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,
Abbildung 69: Zufriedenheit nach Beschdftigtengréfenklasse — Einstellen von Beschdftigten
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 bis 9 Beschaftigte 1,1
10 bis 49 Beschiftigte 1,0
50 oder mehr Beschiftigte 1,1

1

1
'1’0 0,0 1,0 2,0

o

-2

°
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Lebenslagen im Fokus
Einstellen von Beschdiftigten

Abbildung 70: Zufriedenheit nach Branche - Einstellen von Beschéftigten
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Produzierendes Gewerbe 1,1
Dienstleistungen 1,1
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 71: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Staatsbiirgerschaft der Beschaftigten -

Einstellen von Beschiftigten
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden M sehr zufrieden, C—1 Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Einstellen von Beschéftigten aus der EU \ 49% 28%
Einstellen von Beschéftigten aus Drittstaaten . |77 48% 35%

Abbildung 72: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir befragte Unternehmen die Beschéftigte aus
Drittstaaten haben - Einstellen von Beschiftigten
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der gréiten Anzahl an Behérden)

Unfallversicherung ﬁLinie: mindestens ein \
befragtes Unternehmen
hatte Kontakt mit beiden
Behorden

Rentenversicherung

e Anteil der befragten
Unternehmen in %:
— 0bis10

11 bis 20
== 21 bis 30

nzamt == 31 bis 40

== 41 bis 50

mm 51 bis 60

\_ =61 bis 70 J

Kranken

Auslanderbehdrde

Abbildung 73: Zwei von 296 Verbesserungsvorschldage von Befragten — Einstellen von Beschiftigten

Unterstiitzung bei der Suche nach Angestellten BN
Kontaktdaten der Arbeitssuchenden sollen besser aufgefiihrt werden. Eine tabellarische Ausfiihrung
ware besser. (Agentur fiir Arbeit, Region Hannover)

Unterstiitzung bei der Suche nach Angestellten und Beantragung einer Vorabzustimmung \
Schnellere Bearbeitungszeit, weniger kompliziert, unbiirokratischer und grof3ziigiger bei der Auswahl
der Beschaftigten vor allem aus Nicht-EU-Staaten, da wirim Gesundheitswesen nicht in der Lage sind,
unseren Bedarf mit Mitarbeitern aus den EU-Landern zu decken. (Agentur fiir Arbeit, Kreis Miihldorf

am Inn)
/
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il

Die duale Ausbildung ist eine wesentliche Komponente, |
um den Fachkraftebedarf in Deutschland zu decken. Ausbil- i?
~ den kann grundsatzlich jeder Betrieb. Bei der zustandigen g
Kammer ist jedoch zundchst ein Antrag auf Anerkennung als
" Ausbildungsbetrieb zu stellen. Rechtzeitig vor Beginn eines *
“Ausbildungsjahres sollten Betriebe, die ausbilden méchten,

Il ihre frelen_KuSlmAdungsstellen der Agentur fiir Arbeit mel-

den. Die Auszubildenden selbst sind bei der Berufsschule
anzumelden. Bei der zustdndigen Kammer sind dann die
Anmeldungen flir Zwischen- und Abschlusspriifungen ein-
zureichen. Uber die Agentur fiir Arbeit kénnen auBerdem in
besonderen’Ausbildungssituationen staatliche Hilfen bean-
tragt werden, zum Beispiel um Sprach- und Bildungsdefizite &=
abzubauen.

Anzahl der befragten Unternehmen: 124

®

Abbildung 74: Zufriedenheit nach Behorden — Ausbildung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

zustdandige Kammer . . .. ...

Berufsschule . .. ... ... .. ... ... . ... 1,4
Agentur furArbeit. ... ... 0,7
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 75: Verteilung der Zufriedenheit nach Behdrden — Ausbildung

(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

zustandige Kammer. ... ... .. ... 51% 47%
Berufsschule . . ... ... ... ... . ... . . . ... . ... 64% 35%
Agentur flrArbeit. .. ... ... . ... 40% 40% 19%
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Lebenslagen im Fokus
Ausbildung

Abbildung 76: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen — Ausbildung
(mm = Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behsrde die jeweilige Dienstleis-
tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

zustandige Kammer. ... ... 1,5

Anmeldung zu Zwischen- und Abschlusspriifungen .. ... ... .. 1,6 D51%

Meldung von Ausbildungsvertragen. . . ............. .. .. .. 1,5 D61%

Meldung von Einstiegsqualifizierungsplatzen .. ... ... ... ... 1,2 "15%
Berufsschule . ... ... ... ... ... .o 1,4

Anmeldung von Auszubildenden . .. ... ... ... 1,5 978%

Anmeldung zu Zwischen- und Abschlusspriifungen . . ... ... .. 1,4 D67%
Agentur fiirArbeit. . ... ... 0,7

Meldung von Ausbildungsstellen . . .. ... ... ... 0,6 ©93%

T T ; T 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

1,5 1,5

': 1,4

11

1,4
1,2 __— ;

Alle Behorden
Berufsschule
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2015 2017 2019 2015 2017 2019 2015 2017 2019
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Lebenslagen im Fokus
Ausbildung

Abbildung 78: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Ausbildung

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

fehlende Kompetenz

Bearbeitungsdauer

aufwendiger Prozess

Tabelle 5: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen nach Behérden —

Ausbildung

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils M eher zufrieden M sehr zufrieden)

(] -

Q — S e

3 —

23 £ har= =

o £ O S 7] [=]

= 0 b

w E ) = <

G = o < =

5 X = o S

N 2 < a

Faktor
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Hilfsbereitschaft

Vertrauen in Behorde

Gesamte Verfahrensdauer

Informationen {iber den weiteren Ablauf

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen zu Verfahrensschritten
Fachkompetenz

Zugang zur richtigen Stelle

Wartezeit

Verstdndlichkeit der Formulare und Antrdge
Offnungszeiten

Moglichkeit von E-Government

Verstdndlichkeit des Rechts

Raumliche Erreichbarkeit

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*
Durchschnitt 1,5 1,4 0,7 1,4

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Ausbildung

Abbildung 79: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen der Agentur fiir Arbeit —
Ausbildung

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

N
Uberdurchschnittlich zufrieden Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant
©Diskriminierungsfreiheit
Unbestechlichkeit ®
Vertrauen in Behorde @
Relevanz
® Gesamte Verfahrensdauer
Verstdndlichkeit offizieller Schreiben @ ® H"f,snbfgiﬁ;gsﬁgﬁgn 2u Verfahrensscr\ritten
® Zugang zur richtigen Stelle
Fachkompetenz
®Informationen liber den weiteren Ablauf
T Verstandlichkeit der Formulare und Antrége
Wartezeit
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen

' Moglichkeit von E-Government

Offnungszeiten
Unterdurchschnittlich zufrieden Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 80: Héaufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

zustdndigen Kammer — Ausbildung
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

B Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
W ausschlieBlich auf Papier ausgefllt

73% 27%| W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Ausbildung

Abbildung 81: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Ausbildung
(== personlicher Besuch bei Behdrde, == personlicher Besuch von Behorde = Telefon, = Brief, == online,
~ Fax; Mehrfachnennungen maglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)

100% -
00% 92%
78%
75% - 76%
73%
0,
50% 22%
47% o
33% 33%
. 279 ——.
25% - 20% 23% &%300/0
18% —15%
0%
2015 2017 2019

- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.
Abbildung 82: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der zustdndigen Kammer nach Quellen -

Ausbildung

(Darstellung fiir die meistkontaktierte Beh6rde; Mehrfachnennungen moglich)
Beratung durch die Behdrde
Internetseiten von Behdrden und Amtern
Professionelle externe Beratung
Informationsbroschiiren
Ausfiillhilfen zu Antrégen oder Formularen
Originale Gesetzestexte
Fachbiicher
Andere Abteilung im eigenen Unternehmen
Andere Quellen
Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 83: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

zustdndigen Kammer nach Quellen - Ausbildung
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behrde)

Beratung durch die Behérde 1,2
Internetseiten von Behdrden und Amtern 1,0
Originale Gesetzestexte 0,9
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 84: Zufriedenheit nach Beschdftigtengréfenklasse — Ausbildung

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 bis 9 Beschéftigte 1,4
10 bis 49 Beschiftigte 1,5
50 oder mehr Beschiftigte 1,3
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
50
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Lebenslagen im Fokus

Ausbildung
Abbildung 85: Zufriedenheit nach Branche — Ausbildung
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)
Produzierendes Gewerbe 1,3
Dienstleistungen 1,5
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 86: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten — Ausbildung

zustdndigg Kammer (‘e Linie: mindestens ein

befragtes Unternehmen
hatte Kontakt mit beiden
Behérden

o Anteil der befragten
Unternehmen in %:
0 bis 10
11 bis 20
Agentur fiir Arbeit == 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
mm 57 bis 60

\_ mm61 bis 70 J

Berufsschule

Abbildung 87: Zwei von 54 Verbesserungsvorschldage von Befragten — Ausbildung

Meldung von Ausbildungsstellen \
Ein Vor-Ort Besuch wére wiinschenswert, also dass der Kontaktpartner auch mal ins Unternehmen
kommt und nicht alles anonym ablauft. (Agentur fiir Arbeit, Kreis Oder-Spree)

Anmeldungen zu Zwischen- und Abschlusspriifungen \
Man sollte einen Suchbegriff eingeben konnen auf der Website, damit alles schnell erreicht werden

kann. Es sollte Links fiir Background-Infos geben. Statusabrufe sollten moglich sein. (zustdndige
Kammer, Eisenach)

/

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen 51



] Die Sicherheit und Gesundheit von Beschaftigten ist ein ho-
hes Gut. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind deshalb
durch Arbeitssicherheits- und Gesundheitsmafinahmen zu
schiitzen. Das Gewerbeaufsichtsamt {iberpriift die durch-
gefiihrten ArbeitssicherheitsmaRnahmen in Unternehmen
und Uberwacht so die Einhaltung der Arbeitsschutzvor-
schriften. Ein weiterer wichtiger Trager sind die Unfallver-
sicherungen, also die fiir die Unternehmen zustdndigen
Berufsgenossenschaften oder Unfallkassen. Dort miissen
sich Unternehmen zur Abfiihrung von Beitragen anmelden;
auflerdem erfolgt dort auch die Unfallanzeige bei Eintritt ei-
nes Wege- oder Arbeitsunfalls. Die Unfallversicherungstra-
ger leisten jedoch zum Beispiel auch Beratung zu Arbeitssi-
cherheitsmaBnahmen.

Anzahl der befragten Unternehmen: 288

8 7 0/0 A , + Starken == Schwdchen
eit

+2

—— o2 Mittelwert der
Lebenslage

1,3

anhdr ;H;ireodd;r = Unbestechlichkeit = Verstandlichkeit des Rechts

= Moglichkeit von

m m m m m I = Diskriminierungsfreih E Covernment

AN A A A = Hilfsbereitschaft = Offnungszeiten

o o o 5

Abbildung 88: Zufriedenheit nach Behorden — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Unfallversicherung 1,5
Gewerbeaufsichtsamt 1,2
Krankenkassen 1,0
I 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 89: Verteilung der Zufriedenheit nach Behérden — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(® sehr unzufrieden = eher unzufrieden = teils/teils M eher zufrieden B sehr zufrieden)

Unfallversicherung \ 36% 58%
Gewerbeaufsichtsamt 36% 49%
Krankenkassen I 44% 29%
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Lebenslagen im Fokus
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Abbildung 90: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen — Arbeitssicherheit und

Gesundheitsschutz
(mm = Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleis-

tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen moglich)

Unfallversicherung. . . ... ... ... ... . .. ... .. .. ... ... ... .. 1,5
Durchfithrung von Betriebspriifungen .. ............ ... ... 1,6 259%
Meldung eines Arbeitswegeunfalls .. ............ ... ... .. 1,4 »20%
Bereitstellung von Praventionsangeboten . . ......... ... ... 1,3
Gewerbeaufsichtsamt . ... ... .. ... . . ... .. ... ... ... 1,2
Durchfithrung von Betriebspriifungen .. ............ ... ... 1,3 978%
Meldung der Beschéftigung einer werdenden Mutter . ... ... .. 1,3 5%
Einreichung einer Kopie einer Unfallanzeige . .......... .. .. 0,9 5%
Meldung der Bestellung von betrieblichen Beauftragten . ... .. 0,7 4%
Krankenkassen . . ... ... ... ... ... 1,0
Beantragung der Riickerstattung von Mutterschutzlohn . . . . . .. 1,3 "14%
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

11 51,2

1,0

Alle Behorden
Unfallversicherung
Gewerbeaufsichtsamt

2015 2017 2019 2015 2017 2019 2015 2017 2019




Lebenslagen im Fokus
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Abbildung 92: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

Verzégerung durch Amt
unpassende Schulungen

halt von der Arbeit ab
komplizierte Erklarungen

biirokratischrersona
nicht objekti\./ p@l‘lib@lkem Feedback

langwieriger Prozess
Bearbeitungsfehler intransparent

Bearbeitungsdauer
Tabelle 6: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ¥ teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden)
= s c
=2 55 £3 2
S 2 S & © S
o'w v »w = [
= (G x S
o = 2
Faktor > ©

Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit
Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Vertrauen in Behdrde

Raumliche Erreichbarkeit

Gesamte Verfahrensdauer
Informationen zu Verfahrensschritten
Informationen tiber den weiteren Ablauf
Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen

Wartezeit

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge
Offnungszeiten

Moglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit des Rechts

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,5 1,2 1,0 1,3

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Abbildung 93: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen der Krankenkassen —

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant

T ® Diskriminierungsfreiheit
Unbestechlichkeit

®Hilfsbereitschaft

*Vertrauen in Behorde

Gesamte Verfahrensdauer e @ Fachkompetenz Relevanz

Verstindlichkeit des Rechts @ T ° Inforrpatlonen iber den weltgren Ablauf
¢ ? Informa.tlonep zu Ve.erfahrenssc'hrltten
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen ' Verstdndlichkeit offizieller Schreiben
Offnungszeiten
Zugang zur richtigen Stelle
® Moglichkeit von E-Government
Wartezeit

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 94: Héaufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

Unfallversicherung — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

B Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
W ausschlieBlich auf Papier ausgefllt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet

12%
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Lebenslagen im Fokus
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Abbildung 95: Art der Kommunikation mit Behdrden im Zeitvergleich — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(== personlicher Besuch bei Behdrde, == personlicher Besuch von Behorde = Telefon, = Brief, == online,
~ Fax; Mehrfachnennungen maglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)
100% -

75% -
62%

54% sa%wsg%

.

50% - 53%
50% %
36% 3 8%:%4 6%

35%—‘ 35%
25% - 20%
L L7% —  15%
12% 9% e
0%
2015 2017 2019

- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 96: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Unfallversicherung nach Quellen -

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde; Mehrfachnennungen méglich)

Beratung durch die Behorde
Internetseiten von Behdrden und Amtern
Informationsbroschiiren
Ausfiillhilfen zu Antrdgen oder Formularen
Professionelle externe Beratung
Fachbiicher
Originale Gesetzestexte
Andere Abteilung im eigenen Unternehmen
Andere Quellen
Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 97: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

Unfallversicherung nach Quellen — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behrde)

Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,7
Beratung durch die Behérde 0,7
Informationsbroschiiren 0,6
Originale Gesetzestexte 0,2
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 98: Zufriedenheit nach Beschaftigtengroflenklasse — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 bis 9 Beschéftigte 1,4
10 bis 49 Beschiftigte 1,1
50 oder mehr Beschiftigte 1,1
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
56
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Lebenslagen im Fokus
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Abbildung 99: Zufriedenheit nach Branche — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Produzierendes Gewerbe 1,0
Dienstleistungen 1,4
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 100: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Unfallereignis — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

mit Unfallereignis | 23% 47% 29%

ohne Unfallereignis 35% 56%

Abbildung 101: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir befragte Unternehmen mit Unfallereignis —
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der gréiten Anzahl an Behérden)

Kranke ﬁLinie: mindestens ein \

befragtes Unternehmen
hatte Kontakt mit beiden
Behorden

e Anteil der befragten
Unternehmen in %:
— 0bis10

11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
mm 51 bis 60

Unfallversicherung \_ =61 bis 70 J

Abbildung 102: Zwei von 138 Verbesserungsvorschldage von Befragten — Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Durchfiihrung von Betriebspriifungen BN
Formulare nicht mehr standardisieren, bitte individueller gestalten, sodass mehr Spielraum fiir die
Auskiinfte der Betroffenen besteht. (Unfallversicherung, Kreis Harburg)

Einreichung einer Kopie einer Unfallanzeige
Es sollten mehr Infos tiber Online-Maoglichkeit der Antragseinreichung bereitgestellt werden.
(Gewerbeaufsichtsamt, Rems-Murr-Kreis)
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Bau einer Betriebsstatte

1

Plant ein Unternehmen im Rahmen seiner betrieblichen
Expansion den Bau einer neuen Betriebsstdtte oder eine
bauliche Erweiterungsmafinahme, so ist die Bauaufsichts-
behorde eine zentrale Anlaufstelle. Sie ist nicht nur fiir die
Bauvoranfrage zur Priifung auf planungsrechtliche Geneh-
migungsfahigkeit zustandig, sondern etwa auch fiir das
Baugenehmigungsverfahren und die Priifung der Einhal-
tung der Bauauflagen. Das Gewerbeaufsichtsamt priift die
Anlagensicherheit sowie den Schutz von Personen, der All- |¥
gemeinheit und der Umwelt. Erwirbt ein Unternehmen fiir
den Bau ein Grundstiick, miissen der abgeschlossene Kauf-
vertrag notariell beurkundet und die Eigentumsiibertragung |
s im Grundbuch vermerkt werden.

Anzahl der befragten Unternehmen: 215

@ Mittelwert der
Lebenslage

Q/ derbefragten + Starken == Schwdchen
O Unternehmen )

sind eher oder

sehr zufrieden

= Diskriminierungsfreiheit = Moglichkeit von
E-Government

m m m m m _ ® Unbestechlichkeit = Gesamte Verfahrensdauer
O, 7 AN AN N AN AN \ = Raumliche Erreichbarkeit = Verstandlichkeit der

h h b b b Formulare und Antrdge

Abbildung 103: Zufriedenheit nach Behdrden — Bau einer Betriebsstatte
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Notariat 1,5
Gewerbeaufsichtsamt 0,8
Bauaufsichtsbehorde 0,6
I 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 104: Verteilung der Zufriedenheit nach Beh6rden — Bau einer Betriebsstatte

(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Notariat
Gewerbeaufsichtsamt 55% 14%
Bauaufsichtsbehsrde
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Lebenslagen im Fokus
Bau einer Betriebsstitte

Abbildung 105: Zufriedenheit nach Behdrden und haufig genannten Dienstleistungen — Bau einer Betriebsstitte
(mm = Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleis-
tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Notariat . . . ... ... . ... ... 1,5

Beurkundung eines Kaufvertrags . . .. .. ................ .. 1,4 D56%
Gewerbeaufsichtsamt . ... ... .. ... .. 0,8

Kontrolle von MaRnahmen des Arbeitsschutzes. . ... ...... .. 1,0 984%
Bauaufsichtshehérde . .. ... ... ... ... ... 0,6

Anzeige des Baubeginns ... ... 1,0 D46%

Beantragung der Baugenehmigung .. . ... .......... ... .. 0,8 V91%

Stellen einer Bauvoranfrage. - . - -« .. ... 0,7 D62%

Uberpriifung von baulichen Anlagen ... .................. -0,1 D47%

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

11

0,7

0,6
e:nﬂ,ﬂ/

05__ % —

Alle Behorden
Gewerbeaufsichtsamt
Bauaufsichtsbehorde

2015 2017 2019 2015 2017 2019 2015 2017 2019




Lebenslagen im Fokus
Bau einer Betriebsstitte

Abbildung 107: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Bau einer Betriebsstétte
(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

aufwendige Bearbeitung
Uberflissige Kontrollen

ielevante Fragen gestel it aufwendiger Prozess -
unrealistische Vorgaben

viel Papierkiam fehlende Kompetenz unerfilite Erwartungen

======== kom pliziertes Verfah ren

Personalmangel

B I Ablehnungsbescheid . buro kratisch Verzégerung durch Amt I

akibische Suche nach Ve

langW|er|ger Prozess

SSSSS wesernomaienstss — Auflagen nicht nachvollziehbar

Tabelle 7: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Bau einer Betriebsstétte
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils M eher zufrieden M sehr zufrieden)

Notariat
Gewerbe-
aufsichtsamt
Bauaufsichts-
behorde
Durchschnitt

Faktor
Diskriminierungsfreiheit
Unbestechlichkeit

Rdumliche Erreichbarkeit

Fachkompetenz

Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen
Offnungszeiten

Informationen {iber den weiteren Ablauf
Hilfsbereitschaft

Vertrauen in Behdrde

Informationen zu Verfahrensschritten
Verstandlichkeit des Rechts

Wartezeit

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Gesamte Verfahrensdauer

Moglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*
Durchschnitt 1,5 0,8 0,6 0,7

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Bau einer Betriebsstitte

Abbildung 108: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behéordlicher Dienstleistungen der Bauaufsichtsbehorde —

Bau einer Betriebsstétte

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Diskriminierungsfreiheitl
Unbestechlichkeit
Raumliche Erreichbarkeit ®

/

N

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Verstandlichkeit des Rechts

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage

Relevanz
eFachkompetenz 7
o Verstdndlichkeit offizieller Schreiben
e®Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
@ elnformationen iiber den weiteren Ablauf
° @ Hilfsbereitschaft
Informationen zu Verfahrensschritten

Zugang zur richtigen Stelle
Vertrauen in Behdrde
‘ ®Gesamte Verfahrensdauer
. Wartezeit
Offnungszeiten

Moglichkeit von E-Government

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 109: Héaufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

Bauaufsichtsbehdrde — Bau einer Betriebsstatte
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen

B Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
i ausschlieBlich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Bau einer Betriebsstitte

Abbildung 110: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Bau einer Betriebsstdtte

100% -

75% -

50% -

25% -

(== personlicher Besuch bei Behdrde, == personlicher Besuch von Behorde = Telefon, = Brief, == online,
Fax; Mehrfachnennungen moglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)

0%

2015 2017 2019
- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 111: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Bauaufsichtsbehdorde nach Quellen -

Bau einer Betriebsstatte
(Darstellung fiir die meistkontaktierte Beh6rde; Mehrfachnennungen moglich)

Professionelle externe Beratung
Beratung durch die Behdrde

Internetseiten von Behdrden und Amtern

Fachbiicher
Originale Gesetzestexte
Ausfiillhilfen zu Antrdgen oder Formularen
Informationsbroschiiren

Andere Abteilung im eigenen Unternehmen

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 112: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

Bauaufsichtsbehdrde nach Quellen — Bau einer Betriebsstdtte
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behrde)

Informationsbroschiiren 0,9
Beratung durch die Behérde 0,8
Internetseiten von Behérden und Amtern 0,4
Originale Gesetzestexte 0,3
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 113: Zufriedenheit nach Beschdftigtengréfenklasse — Bau einer Betriebsstdtte

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 bis 9 Beschaftigte 0,7
10 bis 49 Beschiftigte 1,0
50 oder mehr Beschiftigte 0,6
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Bau einer Betriebsstitte

Abbildung 114: Zufriedenheit nach Branche — Bau einer Betriebsstétte
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Produzierendes Gewerbe 0,9
Dienstleistungen 0,7
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 115: Haufigkeit der Kombinationen von Behérdenkontakten — Bau einer Betriebsstétte

Gewerbeaufsichtsamt (‘s Linie: mindestensein

befragtes Unternehmen
hatte Kontakt mit beiden
Behorden

e Anteil der befragten
Unternehmen in %:
BauaufsichtsRehorde 0 bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
== 57 bis 60
tariat \_ =61 bis 70 J

Abbildung 116: Zwei von 162 Verbesserungsvorschldge von Befragten — Bau einer Betriebsstitte

Anzeige des Baubeginns
Eine Verbesserung fiir eine Anzeige des Baubeginns bei der Bauaufsichtsbehdrde ware, wenn ich auf
elektronischem Wege die Formulare iibersenden kdnnte. (Bauaufsichtsbehorde, Essen)

Beantragung der Baugenehmigung

Es sollten Riickinformationen zum Antrag mit einem Zwischenbericht folgen. Das sollte eine normale
Kommunikation sein, wie es auch in meinem Unternehmen iiblich ist. (Bauaufsichtsbehorde,
Tubingen)
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Die Forschung oder die Entwicklung neuer Produkte
stellt fiir Unternehmen eine wichtige Investition in die
Zukunft dar. Neben der Frage nach der Finanzierung
von Forschungsvorhaben beinhaltet diese Lebenslage
vor allem die Genehmigung und Auszeichnung neuer
Produkte. Um betriebliche Produktentwicklungen und
Forschungsergebnisse vor einer fremden Nutzung zu
schiitzen, konnen Unternehmen beim Deutschen Patent-
und Markenamt bzw. beim Europdischen Patentamt
ein Patent anmelden. Zur Finanzierung von Forschungs-
-und Entwicklungsprojekten konnen Unternehmen bei
Forschungsférdereinrichtungen der Lander, des Bundes
\% und der Europdischen Union o6ffentliche Mittel beantragen.
So stehen zum Beispiel Fordermittel aus dem Hightech-
Griinderfonds zur Verfligung.

Anzahl der befragten Unternehmen: 198

+ Starken

= Diskriminierungsfreiheit

y

+2 )

8 Q/ derbefragten == Schwdchen
7 /0 Unternehmen

sind eher oder
sehr zufrieden

——o Mittelwert der
Lebenslage

= Verstandlichkeit des Rechts

AN A AN

NN

1 1 M fV\ AR R R = Zugang zu notwendigen = Verstdndlichkeit der
’ an by [

5 Formularen und Antrégen Formulare und Antrdge
[
ol 7. |

Abbildung 117: Zufriedenheit nach Behorden — Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

= Unbestechlichkeit L = Gesamte Verfahrensdauer

Forschungsférderungseinrichtungen Lander 1,2

Deutsches Patent- / Markenamt 1,1

Europdisches Patentamt
Forschungsforderungseinrichtungen Bund

Forschungsférderungseinrichtungen EU

0,9
0,8
0,5

-2,0 -1,0

0,0 1,0 2,0

Abbildung 118: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behorden - Forschung & Entwicklung,

Patent- und Markenschutz

(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Forschungsforderungseinrichtungen Lander
Deutsches Patent- / Markenamt I

Forschungsforderungseinrichtungen Bund

25%

61% 7%

64 Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen



Lebenslagen im Fokus
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz

Abbildung 119: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen - Forschung & Entwicklung,

Patent- und Markenschutz
(mm = Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behorde die jeweilige Dienstleis-
tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen moglich)

Forschungsforderungseinrichtungen Lander . . ... ... ... .. . .. 1,2

Beantragung von Landesférdermitteln . .. ............... .. 1,2 ¥83%
Deutsches Patent- / Markenamt. . ... ... ... ... . ... ... .. . .. 1,1

Anmeldung eines Designs . . ... ... ... 1,5 »17%

Anmeldung eines Gebrauchsmusters. ... ................. 1,1 »19%

Anmeldung einerMarke. . ... ... ..o 1,1 982%

Anmeldung eines Patentes . ... ... 0,8 "10%
Europdisches Patentamt . ... ... ... ... ... ... . ... ... . .. .. 0,9

Anmeldung eines Patentes. . .. ............. ... 0,6 46%
ForschungsforderungseinrichtungenBund. . .. ... ... ... ... . . 0,8

Beantragung von Fordermitteln iiber easy-Online. . .. ... ... .. 1,1 225%

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

Europdisches

Alle Behorden

Patentamt

Forschungsférderungs-
einrichtungen Lander
Deutsches Patent- /
Markenamt
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Lebenslagen im Fokus

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz

Abbildung 121: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

Bearbe

benutzerunfreundlicher Webauftritt

biirokratisch aufwendiger Prozess

kompliziertes Verfahren

teuer . fehlende Kompetenz schlechte Beratung

It

ungsdauer

langWieriger PI'OZGSS aufwendige Bearbeitung
Ablehnungsbescheid

Auflagen nicht nachvollziehbar

Tabelle 8: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen nach Behérden —

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ¥ teils/teils ™ eher zufrieden M sehr zufrieden)

Faktor

Forschungs-

Diskriminierungsfreiheit

Unbestechlichkeit

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Vertrauen in Behorde

Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Offnungszeiten

Zugang zur richtigen Stelle

Moglichkeit von E-Government
Informationen zu Verfahrensschritten
Wartezeit

Raumliche Erreichbarkeit

Informationen {iber den weiteren Ablauf
Verstédndlichkeit der Formulare und Antrage
Gesamte Verfahrensdauer

Verstandlichkeit des Rechts
Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

o " = Qe G hd hoo £
) S w 0 =
on 89 Vs = < £ on bn 90 on bn 90 =
c S o £ £ QO = ccS o cEec D =
= (=) (2] = = = =Sl [ )
5 5 T Y~ © P S5 o S 5
= c Y4 w = o = St - 0
o < - c o UQJ'E Uw.{:w =
-.2% 359 S s o220 6o O
== o0 9x S w A = =
He i = [= =] s Qo (=2 =T o 0 C 3
i o o L &= -z & -3 a

1,2 1,1 0,9 0,8 0,5 1,1

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Lebenslagen im Fokus
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz

Abbildung 122: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdordlicher Dienstleistungen der Forschungsférderungs-

einrichtungen des Bundes — Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit und ausreichend groRer Anzahl von Befragten)

N
Uberdurchschnittlich zufrieden Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant Uberdurchschnittlich relevant
© Diskriminierungsfreiheit Unbestechlichkeit ®
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdagen
® Hilfsbereitschaft
Fachkompetenz
Offnungszeiten ® ® \ertrauen in Behorde
eZugang zur richtigen Stelle Relevanz
Verstandlichkeit offizieller Schreiben o Wartezeit
@ Informationen tiber den weiteren Ablauf
Rdaumliche Erreichbarkeit ® Gesamte Verfahrensdauer
® Verstdndlichkeit des Rechts
Informationen zu Verfahrensschritten ® Moglichkeit von E-Government
@ Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage
Unterdurchschnittlich zufrieden
Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 123: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim Deutschen Patent- /

Markenamt — Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

B Formular ausgefiillt

18% m kein Formular ausgefiillt

17% W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
° ausschliellich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz

Abbildung 124: Art der Kommunikation mit Beh6rden im Zeitvergleich — Forschung & Entwicklung,
Patent- und Markenschutz
(= personlicher Besuch bei Behorde, == personlicher Besuch von Behérde = Telefon, == Brief, == online,
~ Fax; Mehrfachnennungen maglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)

100% —
86%
809
750/ = - o,
° - — 69 /0 670/0
0, 57%—
54% »
50% oI
0% 46%
25% - 24% 20%
90/0“%2‘9%)
2% 4% —9%
0% 2%
2015 2017 2019

= = =\Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 125: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Deutschen Patent- / Markenamts nach

Quellen - Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(Darstellung fiir die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Internetseiten von Behtrden und Amtern

Professionelle externe Beratung
Ausfiillhilfen zu Antrégen oder Formularen
Informationsbroschiiren
Fachbiicher
Beratung durch die Behdrde
Originale Gesetzestexte
Andere Abteilung im eigenen Unternehmen
Andere Quellen
Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 126: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen des Deutschen Patent- /

Markenamts nach Quellen - Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behorde)

Beratung durch die Behérde 1,5
Internetseiten von Behérden und Amtern 1,1
Informationsbroschiiren 1,0
Originale Gesetzestexte 0,5
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 127: Zufriedenheit nach Beschaftigtengréf3enklasse — Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 bis 9 Beschiftigte 1,1
10 bis 49 Beschéftigte 1,0
50 oder mehr Beschaftigte 1,2
r T 1 T 1
-2,0 -1,0 2,0

0,0 1,0
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Lebenslagen im Fokus
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz

Abbildung 128: Zufriedenheit nach Branche - Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Produzierendes Gewerbe 0,9
Dienstleistungen 1,2
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 129: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Art der Forderung -

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden M sehr zufrieden, C—1 Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

mit Bundesférderung 70% 8%
ohne Bundesférderung [ 5% 67% 25%

Abbildung 130: Héaufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir befragte Unternehmen mit Bundesforderung —
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der gréiten Anzahl an Behérden)

Nungseimkhwngen EU ﬁl_inie; mindestens ein \
Forschungsforderungseintri n Lander befragtes Unternehmen

hatte Kontakt mit beiden
Behérden

e Anteil der befragten
Unternehmen in %:
— 0bis10

11 bis 20

== 21 bis 30

== 31 bis 40

== 41 bis 50

mm 51 bis 60
es Patentamt K = 61 bis 70 )

Forschungsférderungseinrichtun

Deutsches Patent-

Abbildung 131: Zwei von 143 Verbesserungsvorschldge von Befragten — Forschung & Entwicklung,
Patent- und Markenschutz

Beantragung von Landesférdermitteln \
Ich wiinsche mir eine Checkliste, bei der man Infos hat, was man wo und wann einreichen muss.
(Forschungsforderungseinrichtungen der Lander, Kreis Mittelsachsen)

Anmeldung eines Patentes \
Der Zeitrahmen und die Zeit zwischen Abgabefrist und Erteilung des Patentes miissten besser
kommuniziert und deutlich gekiirzt werden. (Deutsches Patent- / Markenamt, Rems-Murr-Kreis)
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| L1 ‘m

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Hat die offentliche Hand Auftrage fiir Bauleistungen oder

andere Leistungen zu vergeben, miissen diese, sobald sie

einen bestimmten Auftragswert liberschreiten, offentlich

| ausgeschrieben werden. Unternehmen konnen fiir diese

A Auftriige Angebote abgeben. Dafiir sind zahlreiche Nach-

weise erforderlich. Um nicht bei jeder Ausschreibung neue

Nachweise beschaffen zu miissen, konnen sich Unterneh-

men bei Eignung eine Praqualifizierungsurkunde ausstellen

lassen. Hierfiir ist die Prdqualifizierungsstelle zustandig.

A Die Vergabeunterlagen selbst konnen bei der Vergabestelle
" angefordert werden. Dort ist dann auch das rechtsverbindli-

—- che Angebot abzugeben.

: ‘ Anzahl der befragten Unternehmen: 339

-

L - (

AN

“'_2 830/ Serbefrigten + Starken : == Schwdchen
0 nternehmen

——o Mittelwert der cind eher oder
Lebenslage <ehr zufrieden = Diskriminierungsfreiheit = Verstandlichkeit des Rechts

= Verstandlichkeit der

m m m m = Unbestechlichkelt Formulare und Antrdge
N\ NN
han han

=
1,0 =
- 4

N = Rdumliche Erreichbarkeit = Méglichkeit von

AN\
b b E-Government

Abbildung 132: Zufriedenheit nach Behérden — Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Finanzamt 1,1

Kommunalverwaltung 1,1

Praqualifizierungsstelle 1,0

Vergabestelle 0,9
1 1 1
0 1,0 2

'2,0 '1,0 O, ’ ,O

Abbildung 133: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behorden - Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Kommunalverwaltung | 63% 30%
Praqualifizierungsstelle 76% 16%
Vergabestelle | 57% 16%
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Lebenslagen im Fokus
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Abbildung 134: Zufriedenheit nach Behorden und hdufig genannten Dienstleistungen -

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(mm = Zufriedenheitsskala von -2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleis-

tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen maglich)

Kommunalverwaltung, ... ... ... . ... .. . ... ... ... . ... .. 1,1

Einholen eines Auszugs aus dem Gewerbezentralregister .. . .. 1,7 ?18%

Einholung eines Handelsregisterauszugs . . .. ... ......... .. 1,1 8339,
Praqualifizierungsstelle. . ... ... ... ... ... . ... ... ... .. ... 1,0

Beantragung einer Praqualifizierungsurkunde . . ... ... ... ... 1,1 D46%
Vergabestelle . .. .. ... ... ... .. .. .. 0,9

Abgabe eines rechtsverbindlichen Angebots . ... ........... 0,9 ©96%

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

1,1

0.8 0,9 0,9 _—
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Lebenslagen im Fokus
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Abbildung 136:

Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

aufwendige Bearbeitung
aufwendiger Prozess

Unterlagen unberiicksichtigt b U ro I(ratis C h schlechte Ausschreibungstexte

kompliziertes Online-Verfahren

Bearbeitungsdauer

unrealistische Vorgaben _ knappe Fristen
unerfiillte Erwartungen Personalmangel

kompliziertes Verfahren

viele Riickfragen vom Amt Ablehnungsbescheid ~ keine Antwort auf Fragen

e fahlende Kompetenz

Bearbeitungsfehler intransparent

fehlende

viel Papierkram komplizierte Schreiben vom Amt

fehlende Riickmeldung zum Sachstand

Tabelle 9: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils M eher zufrieden M sehr zufrieden)
o —~ b0 Qo £
© o N = 1 [=
5 £ 2 = 22 £
© © o) ]
= £ E S & 5w £
s S o ® S 2 5
L= ¥z > L2 a
Faktor o

Diskriminierungsfreiheit
Unbestechlichkeit
Raumliche Erreichbarkeit
Hilfsbereitschaft
Vertrauen in Behdrde

Zugang zur richtigen Stelle

Offnungszeiten
Wartezeit

Fachkompetenz

Informationen zu Verfahrensschritten

Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
Gesamte Verfahrensdauer

Informationen iiber den weiteren Ablauf
Méglichkeit von E-Government

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Verstandlichkeit des Rechts

Verstdndlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,1 1,1 1,0 0,9 1,0

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Abbildung 137: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen der Vergabestelle —

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Diskriminierungsfreiheit

Unbestechlichkeit ® T
Raumliche Erreichbarkeit

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden
Uberdurchschnittlich relevant
l@ffnungszeiten

Hilfsbereitschaft

Vertrauen in Behorde
Wartezeit
®Zugang zur richtigen Stelle

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Verstandlichkeit offizieller Schreiben

Verstandlichkeit des Rechts

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdage

Relevanz
7

eInformationen zu Verfahrensschritten
®Fachkompetenz
L Informationen tiber den weiteren Ablauf

esamte Verfahrensdauer
Moglichkeit von E-Government

T

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 138: Haufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

Vergabestelle — Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen

B Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
i ausschlieBlich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Abbildung 139: Art der Kommunikation mit Behdrden im Zeitvergleich — Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

(== personlicher Besuch bei Behdrde, == personlicher Besuch von Behorde = Telefon, = Brief, == online,
~ Fax; Mehrfachnennungen maglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)

100% -
75% - 71%"”,’_,75%
62%, __ __— — — /'6:9% . 63%
62%/ - 59% T TT—55%
20% 7 44% 42% 42%
o/
5% 25 /018% .
P —
0% — —
2015 2017 2019

- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.

Abbildung 140: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Vergabestelle nach Quellen -

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(Darstellung fiir die meistkontaktierte Beh6rde; Mehrfachnennungen moglich)

Internetseiten von Behdrden und Amtern

Beratung durch die Behérde
Informationsbroschiiren
Fachbiicher

Originale Gesetzestexte
Ausfillhilfen zu Antrdgen oder Formularen
Andere Abteilung im eigenen Unternehmen
Professionelle externe Beratung

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 141: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

Vergabestelle nach Quellen - Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behrde)

Beratung durch die Behérde 1,0
Informationsbroschiiren 0,6
Internetseiten von Behdrden und Amtern 0,5
Originale Gesetzestexte 0,2
I Ll Ll Ll 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 142: Zufriedenheit nach Beschaftigtengroflenklasse — Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 bis 9 Beschiftigte 0,9
10 bis 49 Beschiftigte 1,1
50 oder mehr Beschiftigte 1,2
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Abbildung 143: Zufriedenheit nach Branche — Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Produzierendes Gewerbe 1,0
Dienstleistungen 0,9
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 144: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Prdqualifizierung — Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden B sehr zufrieden, 1 Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

mit Prdqualifizierung | 7% 68% 24%

ohne Préqualifizierung 56% 23%

Abbildung 145: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir befragte Unternehmen mit Praqualifizierung —
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der gréiten Anzahl an Behérden)

Praqualifizierungsstelle ﬁLinie: mindestens ein \

befragtes Unternehmen
hatte Kontakt mit beiden
Behérden

e Anteil der befragten
Unternehmen in %:
— 0bis10

11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
mm 51 bis 60
\_ mm61 bis 70 J

Finanzamt

Abbildung 146: Zwei von 238 Verbesserungsvorschldage von Befragten — Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Beantragung einer Praqualifizierungsurkunde \
Indem die Praqualifizierungsfrist verlangert wird. (Praqualifizierungsstelle, Kreis Mecklenburgische
Seenplatte)

/
Abgabe eines rechtsverbindlichen Angebots BN

Die Freibetrage miissten hoher gesetzt werden. Die Verfahren sollten unkomplizierter werden. Die
technischen Anforderungen sollten vereinfacht werden. (Vergabestelle, Kreis Darmstadt-Dieburg)

>
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Import / Export

i e |
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f?' 4 . f

T -
Mo6chten Unternehmen in Deutschland Waren aus dem Aus-
land einfiihren oder in das Ausland ausfiihren, haben sie
vor allem Kontakt mit den Zollamtern und -behorden. Diese
stehen nicht nur fiir Beratung sowie fiir Informationen tiber
Verbote und Beschrankungen zur Verfligung, sondern sind
zum Beispiel auch fiir die Anmeldung zur Aus- oder Einfuhr
von Waren zustdandig. Generell unterscheiden sich die An-
forderungen der Importeure bzw. Exporteure darin, ob sie
Handelsgeschafte mit Nicht-EU-Staaten (sogenannter Extra-
handel) oder mit Mitgliedstaaten der Europdischen Union
(Intrahandel) abwickeln. So kann beim Extrahandel eine
Einfuhr- bzw. Ausfuhrgenehmigungspflicht bestehen, fiir
deren Erteilung je nach Art der Waren unterschiedliche Be-
horden zustandig sind.

Anzahl der befragten Unternehmen: 257

Abbildung 147: Zufriedenheit nach Behdrden - Import / Export

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Ausfuhrerlaubnisbehdrde Bund
Statistisches Bundesamt
Zollbehorde
Bundeszentralamt fiir Steuern

Ausfuhr-/Einfuhrerlaubnisbehérden Lénder

-2,0 -1,0

Abbildung 148: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behérden — Import / Export
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Statistisches Bundesamt | 11% 63% 25%
Zollbehorde 13% 63% 24%
Bundeszentralamt fiir Steuern 20% 51% 30%
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Abbildung 149: Zufriedenheit nach Behdrden und hédufig genannten Dienstleistungen — Import / Export
(mm = Zufriedenheitsskala von —2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behsrde die jeweilige Dienstleis-
tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen méglich)

Ausfuhrerlaubnisbehérde Bund . . ... ... .. ... ... 1,2

Beantragung einer Ausfuhrgenehmigung . . ... ........... .. 1,2 ¥84%
Statistisches Bundesamt. .. ....... ... ... . ... ... . ... .. 1,2

Meldungen zur Intrahandelsstatistik . . ................ ... 1,1 ¥85%
Zollbehorde . .. ... ... .. .. 1,1

Beantragung einer EORI-Nummer fiir den Extrahandel .. ... ... 1,6 ?16%

Einholung einer Bestatigung tiber die endgiiltige Ausfuhr . . . .. 1,3 837%

Beantragung eines Prdferenznachweises . .. ............ ... 1,2 221%

Anmeldung einer Warenausfuhr. . ............. ... ... ... 1,1 D54%

Anmeldung einer Wareneinfuhr . ... ... o000 0,8 D54%

Priifung von Praferenznachweisen . . ........... ... ... . ... 0,8 224%
Bundeszentralamt fiir Steuern . . . ... o 1,1

Priifung der Umsatzsteuer-ID eines Handelspartners .. ... .. .. 1,1 981%

Meldungen i. steuerfreie innergemeinschaftliche Lieferungen . 1,0 D67%
Ausfuhr-/Einfuhrerlaubnisbehérden Lander. . ... ... . ... . . ... 0,9

Beantragung einer Ausfuhrgenehmigung oder -lizenz . ... .. .. 0,8 D51%

1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Import / Export

Abbildung 151: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Import / Export

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

unausgereiftes Online-Angebot
wiederholte Angaben
iiberfliissige Kontrollen fehlende Hilfsbereitschaft ystiges vertanren

biirokratisch
langwieriger Prozess u ro (rat I SC fehlende Kompetenz

penibel keine Zusammenarbeit unter Amtern

Bearbeitungsdauer

Drohungen MaRrungsn Offnungszeiten

kompliziertes Verfahren

Zweck nicht erfiillt Bearbeitungsfehler  willkiirliche Entscheidung

aufwendige Bearbeitung

« , unterschiedliche Interpretation der Warennummer

Verzégerung durch Amt Wartezeiten
aufwendiger Prozess

schwierige Kontaktaufnahme

Tabelle 10: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —
Import / Export

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils M eher zufrieden M sehr zufrieden)

(")) L] ] -

1 O b~ 5} LI (= =
c . — [ =

o %< < £ e 02 e b2 o c
- a 3 o (© o) N = =x-q,) =
VY m (2] =] n e o -UEO-U Q
S E o = o ] v ES T e 2 0
= a5 w T o T eV S 99.g =
w5 = = £ = =B a 3 [
b=} 0 © > 0 =Ntn U')'cm =
< = o 9 o s 522 >
w0 N < = a

Faktor
Unbestechlichkeit
Diskriminierungsfreiheit

Vertrauen in Behorde

Fachkompetenz

Gesamte Verfahrensdauer

Hilfsbereitschaft

Zugang zur richtigen Stelle

Offnungszeiten

Raumliche Erreichbarkeit

Moglichkeit von E-Government

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen {iber den weiteren Ablauf
Informationen zu Verfahrensschritten

Wartezeit

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Verstandlichkeit des Rechts

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*
Durchschnitt 1,2 1,2 1,1 1,1 0,9 1,1

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.
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Abbildung 152: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behdrdlicher Dienstleistungen des Bundeszentralamts fiir

Steuern — Import / Export

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit und ausreichend groRer Anzahl von Befragten)

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

Unbestechlichkeit ® ®Diskriminierungsfreiheit

Vertrauen in Behorde 4

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen _

Zufriedenheit Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Informationen {iber den weiteren Ablauf

Moglichkeit von E-Government
®Zugang zur richtigen Stelle

@®Fachkompetenz
Relevanz

Verstandlichkeit offizieller Schreiben
Wartezeit

I e Informationen zu Verfahrensschritten

Gesamte Verfahrensdauer

7 Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge
Hilfsbereitschaft

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 153: Héaufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung bei der

Zollbehorde — Import / Export

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

11%
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B Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
i ausschlieBlich auf Papier ausgefiillt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Abbildung 154: Art der Kommunikation mit Behérden im Zeitvergleich — Import / Export
(== personlicher Besuch bei Behdrde, == personlicher Besuch von Behorde = Telefon, = Brief, == online,
~ Fax; Mehrfachnennungen maglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)
100% -

76%

75% -
° oég%t__ o 67% ‘4—____,———”—————‘
oo / el 66%

o, =
50% 43% 400
L
- 30%
25% i 20% 26%
f— — 1%
16%
12%
0% 6%
2015 2017 2019

- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.
Abbildung 155: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der Zollbehdrde nach Quellen -
Import / Export

(Darstellung fiir die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Internetseiten von Behdrden und Amtern

Beratung durch die Behorde
Ausfiillhilfen zu Antrégen oder Formularen
Professionelle externe Beratung
Originale Gesetzestexte
Informationsbroschiiren
Andere Abteilung im eigenen Unternehmen
Fachbiicher
Andere Quellen
Keine Informationsquelle genutzt

Abbildung 156: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

Zollbehorde nach Quellen - Import / Export
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behrde)

Beratung durch die Behérde 1,3
Informationsbroschiiren 0,4
Originale Gesetzestexte 0,3
Internetseiten von Behérden und Amtern 0,2
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
Abbildung 157: Zufriedenheit nach Umsatzgroenklasse — Import / Export
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
bis unter 500 000 Euro 1,1
von 500 000 bis unter 10 Mio. Euro 1,1
10 Mio. Euro und hoher 0,8
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Import / Export
Abbildung 158: Zufriedenheit nach Branche — Import / Export
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Produzierendes Gewerbe 1,0
Dienstleistungen 1,1
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
Abbildung 159: Haufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten — Import / Export
Ausfuhr-/Einfuhrerlaubnisbehérden Lander ﬁLinie: mindestens ein \

befragtes Unternehmen
hatte Kontakt mit beiden
Behorden

e Anteil der befragten
Unternehmen in %:
— 0bis 10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
mm 51 bis 60
es Bundesamt \ = 61 bis 70 /

Bundeszentralam

Abbildung 160: Zwei von 170 Verbesserungsvorschldge von Befragten — Import / Export

Anmeldung einer Wareneinfuhr
Sobald der Prozess ins Stocken gerat eine Nachricht schicken, damit die Leute Bescheid wissen und
informiert werden, am besten mit einem QR-Code. (Zollbehorde, Kreis Coesfeld)

Meldungen {iber steuerfreie innergemeinschaftliche Lieferungen

Statt Brief-Zusendungen fiir jede einzelne Abfrage/Meldung sollten diese Abfrage- und Antwort-
Informationen online zugdnglich sein, z. B. interne Speicherung der Abfrage beim Amt und Zugang
der Unternehmen iber einen personlichen Account. (Bundeszentralamt fiir Steuern, Westerwaldkreis)
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Geschaftsaufgabe oder -iibergabe

Betrachtet man die Griindung eines Unternehmens als
Beginn seines Lebenszyklus, ist der Abschnitt der Unter-
nehmensaufgabe dessen Ende. Gerade bei der Geschafts-
aufgabe ohne Insolvenz sind viele verschiedene Behorden-
gdnge parallel zu erledigen, da die Geschaftsaufgabe und "
die Entlassung von Beschaftigten bei verschiedenen Stellen
anzuzeigen sind. Beispiele hierfiir sind die Abmeldung der |
Beschdftigten beim Finanzamt sowie die Gewerbeabmel-
dung beim Gewerbeamt. Bei einer Geschéftsaufgabe mit
Insolvenz entstehen insbesondere Kontakte mit dem In-
solvenzgericht. Ein Unternehmen muss aber nach Aufgabe
nicht zwangslaufig schlielen, es kann auch weitergegeben
werden.

A

___Anzahl der befragten Unternehmen: 233 i ¢

o

i g

Abbildung 161: Zufriedenheit nach Behdrden — Geschéftsaufgabe oder -iibergabe

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Amtsgericht . .. .. ... 1,5
Notariat . . . ... ... .. 1,4
Finanzamt . . ... ... ... ... 1,4
Agentur firArbeit. .. ... .o 1,3
Gewerbeamt .. ... 1,1
zustandige Kammer . ... ... 1,0
Insolvenzgericht . ........... ... . .. . oo 0,6
T T 1 T 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 162: Verteilung der Zufriedenheit nach ausgewdhlten Behorden — Geschaftsaufgabe oder -iibergabe
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden B sehrzufrieden)

Notariat . . . ... .. .. . ... 8% 37% 55%

Finanzamt . ... .. .. ... .. .. ... .. ... ... ... ... 8% 16% 75%

Gewerbeamt ...
zustandige Kammer. ... ... 18% 56% 24%
Insolvenzgericht . .. ... ... ... .. ... . ... .. .. ... ... 11% 19% 44% 24%
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Abbildung 163: Zufriedenheit nach Behorden und haufig genannten Dienstleistungen -

Geschéftsaufgabe oder -iibergabe
(mm = Zufriedenheitsskala von =2 bis +2 / @ Anteil der befragten Unternehmen, die innerhalb der Behérde die jeweilige Dienstleis-
tung in Anspruch genommen haben, sofern erfragt; Mehrfachnennungen maglich)

Amtsgericht . . .. ... ... 1,5
Anderung im Handelsregister. . .. ......... ... ... ... .. .. 1,6 D53%
Loschung im Handelsregister. . . ............ ... ... ... ... 1,4 8329
Notariat . ... ... ... ... .. .. .. .o 1,4
Beurkundung des Kaufvertrags ... .......... ... .. ... ... 1,0 D67%
Finanzamt . .. ... . . . ... 1,4
Anzeige einer Betriebsaufgabe . ... ... ... ... o0 1,4 V41%
Abmeldung von Beschéftigten . .. ... oo 1,3 »20%
Versteuerung des Aufgabegewinns .. ....... ... . ... ... . .. 0,8 %43%

Gewerbeamt . ... ... 1,1
Gewerbeabmeldung ... ... ... 1,2

zustandige Kammer. . ... ... 1,0

Abmeldung des Unternehmens . .............. .. ... ... .. 1,3 D56%

Insolvenzgericht . ... ... ... ... ... . .. . ... ... ... ... ... ..
Beantragung derinsolvenz . ... ... oo

1,5

ol

Finanzamt

Alle Behorden
Amtsgericht

2015 2017 2019 2015 2017 2019 2015 2017 2019

1,3

Insolvenzgericht

=
(]

-
= €
<< ©
— ()
e 2
b=t (5]
= =
[ (5]}
) G]
bn
<

2015 2017 2019 2015 2017 2019 2015 2017 2019




Lebenslagen im Fokus
Geschdftsaufgabe oder -iibergabe

Abbildung 165: Angegebene Griinde bei Unzufriedenheit — Geschéftsaufgabe oder -iibergabe

(SchriftgroBe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an; Begriffe werden ab zwei Nennungen ausgewiesen)

unfreundliches Personal

keine Zusammenarbeit unter Amtern
fehlende Ansprechpersonen fehlende Hilfsbereitschaft

Bearbeitungsdauerunmotiviert biirokratisch

fehlende Kompetenz
kompliziertes Verfahren

hohe Steuern

schlechte interne Organisation SCh leChte Beratung Bearbeitungsfehler
) unerfiillte Erwartungen zweck nicht erfiillt
Uberblick verloren gherflichliche Beratung unklare Gesetze

unzureichende Informationen
keine Antwort auf Fragen

Tabelle 11: Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behdordlicher Dienstleistungen nach Behdrden —

Geschiftsaufgabe oder -iibergabe

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; M sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils M eher zufrieden M sehr zufrieden)
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Unbestechlichkeit

Diskriminierungsfreiheit

Vertrauen in Behorde

Fachkompetenz

Zugang zur richtigen Stelle
Hilfsbereitschaft

Raumliche Erreichbarkeit

Wartezeit

Informationen zu Verfahrensschritten
Gesamte Verfahrensdauer

Informationen {iber den weiteren Ablauf
Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Verstandlichkeit des Rechts

Méglichkeit von E-Government
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Offnungszeiten

Verstandlichkeit offizieller Schreiben*

Durchschnitt

1,5 1,4 1,4 1,3 1,1 1,0 0,6 1,2

* Um methodische Konsistenz zu gewdhrleisten, flie3t dieser erstmals abgefragte Faktor nicht in den Durchschnitt ein.

84

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2019 — Unternehmen



Lebenslagen im Fokus
Geschdftsaufgabe oder -iibergabe

Abbildung 166: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behérdlicher Dienstleistungen des Insolvenzgerichts —

Geschiftsaufgabe oder -iibergabe

(Darstellung fiir die Behorde mit der geringsten Zufriedenheit)

Uberdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

Diskriminierungsfreiheit ®

Unbestechlichkeit

Rdumliche Erreichbarkeit s

/

N
Zufriedenheit

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

@ Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen palevanz

Offnungszeiten®

Verstandlichkeit offizieller Schreiben @ T
Verstandlichkeit des Rechts

Unterdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich relevant

® Informationen zu Verfahrensschritten
f Fachkompetenz
Wartezeit
Verstandlichkeit der Formulare und Antrage

lHilfsbereitschaft
®Informationen tiber den weiteren Ablauf

Gesamte Verfahrensdauer

®\Vertrauen in Behorde
Mbglichkeit von E-Government

Zugang zur richtigen Stelle Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Abbildung 167: Héaufigkeit und Art des Ausfiillens von Formularen sowie Art ihrer Versendung beim Gewerbeamt —

Geschiftsaufgabe oder -iibergabe

(Darstellung fiir die Behorde, bei der am haufigsten Formulare ausgefiillt wurden)

47%

53%
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B Formular ausgefiillt
m kein Formular ausgefiillt

W vollstdndig / teilweise online ausgefiillt
W ausschlieBlich auf Papier ausgefllt

W vollstidndig / teilweise online versendet
M ausschlieBlich anderweitig versendet
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Lebenslagen im Fokus
Geschdftsaufgabe oder -iibergabe

Abbildung 168: Art der Kommunikation mit Behorden im Zeitvergleich — Geschéaftsaufgabe oder -iibergabe
(== personlicher Besuch bei Behdrde, == personlicher Besuch von Behorde = Telefon, = Brief, == online,
Fax; Mehrfachnennungen moglich; zur besseren Vergleichbarkeit wurden die Daten fiir 2015 und 2017 hier riickwirkend mit der
aktuellen Methodik ausgewertet)

100% -
0, —
75% .
600/0 580/0 670/0
56%
50% -
° 09, 49%
39% 37%
— — — 31%
250/0 _ 240/0 32% 260/0
90/0N/10°/0
0%
2015 2017 2019

- = = Wegen definitorischer Anderungen sind die Werte fiir die Kontaktart online im Zeitverlauf nur bedingt vergleichbar.
Abbildung 169: Nutzung von Informationsangeboten zu Dienstleistungen der zustdndigen Kammer nach Quellen -

Geschéftsaufgabe oder -iibergabe
(Darstellung fiir die meistkontaktierte Behdrde; Mehrfachnennungen moglich)

Beratung durch die Behorde

Informationsbroschiiren

Internetseiten von Behdrden und Amtern
Professionelle externe Beratung

Ausfllhilfen zu Antrdgen oder Formularen

Originale Gesetzestexte

Andere Abteilung im eigenen Unternehmen

Fachbiicher

Andere Quellen

Keine Informationsquelle genutzt
Abbildung 170: Zufriedenheit mit ausgewdhlten Informationsangeboten zu Dienstleistungen der

zustandigen Kammer nach Quellen — Geschidftsaufgabe oder -iibergabe
(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2; Darstellung fiir die meistkontaktierte Behrde)

Beratung durch die Behérde 1,1
Originale Gesetzestexte 0,8
Internetseiten von Behérden und Amtern 0,7
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 171: Zufriedenheit nach Beschdftigtengréfenklasse — Geschdftsaufgabe oder -iibergabe

(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

0 bis 9 Beschiftigte 1,2
10 bis 49 Beschiftigte 1,1
50 oder mehr Beschiftigte 1,4
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Lebenslagen im Fokus
Geschdftsaufgabe oder -iibergabe

Abbildung 172: Zufriedenheit nach Branche — Geschéftsaufgabe oder -iibergabe

(Zufriedenheitsskala von —2 bis +2)

Produzierendes Gewerbe 1,0
Dienstleistungen 1,2
1 1 1 1 1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Abbildung 173: Zufriedenheit und ihre Verteilung nach Art der Geschaftsaufgabe oder -iibergabe -

Geschdftsaufgabe oder -iibergabe
(m sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden M teils/teils ® eher zufrieden M sehr zufrieden, C—1 Zufriedenheitsskala von =2 bis +2)

Geschéftsaufgabe ohne Insolvenz 6% 32% 61%

Geschéftsaufgabe mit Insolvenz I 17% 41% 30%
Geschéftsiibergabe | 61% 23%

Abbildung 174: Héaufigkeit der Kombinationen von Behdrdenkontakten fiir befragte Unternehmen nach
Geschiftsiibergabe — Geschiaftsaufgabe oder -iibergabe
(Darstellung fiir diejenige Art des Anliegens mit der gréiten Anzahl an Behérden)

ericht ﬁLinie: mindestens ein \
befragtes Unternehmen
- hatte Kontakt mit beiden
zustandige er Behdrden
e Anteil der befragten
Unternehmen in %:
— 0bis10
11 bis 20
== 21 bis 30
== 31 bis 40
== 41 bis 50
mm 51 bis 60

FinanZafe= \_ =61 bis 70 _J

Abbildung 175: Zwei von 146 Verbesserungsvorschldage von Befragten — Geschiftsaufgabe oder -iibergabe

Beantragung der Insolvenz
Das Hochladen von Dokumenten auf die Plattform und Abruf der Bearbeitungsstande wie beim
Finanzamt wére prima. (Insolvenzgericht, Hamburg)

Gewerbeabmeldung
Man sollte sowohl eine Bestdtigung tiber den Erhalt der Unterlagen bekommen, als auch
Riickmeldungen zum Bearbeitungsstatus. (Gewerbeamt, Reutlingen)
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