Umfrage
Verwaltung verpasst Anschluss

[01.07.2015] Uber 75 Prozent der Deutschen sind unzufrieden mit dem Angebot
digitaler Verwaltungsservices. Vor allem die jingere Generation wiinscht sich
einen intensiveren digitalen Austausch mit den Behdrden. Zu diesen
Ergebnissen kommt das Unternehmen Accenture in einer Umfrage.

Die offentliche Verwaltung in Deutschland verpasst den Anschluss an die Erwartungen der Digital Natives.
Das ist das Ergebnis einer Befragung von Accenture. Wie das Unternehmen meldet, wiinscht sich vor
allem die jingere Generation einen intensiveren digitalen Austausch mit den Behérden. Laut der Umfrage
sind 77 Prozent der Deutschen unzufrieden mit dem Angebot an digitalen Verwaltungsservices. Unter den
18- bis 29-jahrigen nutzen 90 Prozent digitale Verwaltungsangebote. Allerdings ist nur einer von zehn
Befragten in dieser Altersklasse mit den vorhandenen Leistungen zufrieden. 55 Prozent aller befragten
Bundesbirger gaben an, dass sie zehn Prozent oder weniger ihrer Behdrdengange digital erledigen. Dabei
stellen die Deutschen hohe Anspriiche an die Qualitat 6ffentlicher Dienstleistungen. 84 Prozent der
Befragten haben dieselben oder héhere Erwartungen an die Qualitat digitaler Angebote von Behoérden,
verglichen mit denen kommerzieller Anbieter. Fast alle Befragten wollen ihren derzeitigen Nutzungsgrad
digitaler Services im kommenden Jahr beibehalten oder ausweiten. Ein wesentliches Problem digitaler
Verwaltungsservices in Deutschland ist laut Accenture ihre nach wie vor geringe Bekanntheit und
Verfligbarkeit. Fast die Halfte aller Befragten wissen nicht, welche Dienste von den Amtern online
angeboten werden. 78 Prozent der Befragten legen vor allem auf solche Funktionen wert, die sie von
kommerziellen Online-Anbietern gewohnt sind. 91 Prozent erwarten, dass ihre Fragen abschlieBend
beantwortet werden. 78 Prozent erwarten, dass verfligbare Informationen auf ihre spezifische Situation
und Lebenslagen zugeschnitten sind, 75 Prozent wollen den Status ihrer Anfrage einsehen kénnen.
AuRerdem wiinschen sich rund zwei Drittel der Befragen, erforderliche Informationen nur einmal eingeben
zu mussen. Das grofte Interesse zeigen die Deutschen daran, auf digitalem Wege Ausweise,
Registrierungen und Genehmigungen beantragen oder erneuern zu kénnen. Au3erdem mdchten sie online
Informationen tUber Verwaltungsdienstleistungen einholen und nicht notfallbezogene Meldungen machen.
,Uum die digitale Kluft zu Uberwinden, muss die Verwaltung noch starker vom Burger her denken und ihre
Angebote an ihnen ausrichten®, kommentiert Catrin Hinkel, Geschéaftsfilhrerin des Bereichs Offentliche
Verwaltung und Gesundheitswesen bei Accenture. ,Damit rlickt das Servicekonto in den Blick als zentraler
Ort fur die lebenslagenbezogenen Angelegenheiten der Blirger nach dem One-Stop-Shop-Prinzip.“
Accenture hat laut eigenen Angaben mehr als 6.600 Blrger in Australien, Deutschland, Frankreich,
Singapur, den Vereinigten Arabischen Emiraten, GroRRbritannien und den Vereinigten Staaten befragt.
Gefragt wurde nach dem aktuellen digitalen Serviceangebot der Behoérden, dem Nutzungsgrad in der
Bevolkerung sowie dem Interesse an zusatzlichen Angeboten. In Deutschland haben Gber 1.000 Birger an
der Befragung teilgenommen. Unter den befragten Landern bildet die Bundesrepublik das Schlusslicht bei
der digitalen Interaktion zwischen Birger und Staat.
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