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Auf dem Weg zu den neuen Bescheiden
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Umfrageergebnisse

Verwaltungssprache aus Bürgersicht

• 86 % haben Probleme damit, amtliche Schreiben zu verstehen

• 81 % der Befragten mit Abitur oder Studium

• 70 % wünschen sich eine einfache und klare Ausdrucksweise

• Besonders störend:

• umständliche Formulierungen (71 %)

• Fachbegriffe ohne Erläuterung (60 %)

• unpersönliche Formulierungen (40 %)

• Unübersichtlichkeit (38 %)

• 84 % halten es für wichtig, dass amtliche Schreiben besser werden

Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 10031, Dezember 2008
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Vorgehensweise

Auf dem Weg zu den neuen Bescheiden

• Kunden-Befragung:

Evaluation von Bescheiden und Informationsschreiben

 Projektbeginn, Auftrag an Forschungsinstitut Speyer (FÖV)

• Konzept: Kulturwandel unterstützen

• Erfahrungen der Beschäftigten nutzen

• Auskunfts- und Beratungsstellen 

• Sachbearbeitung

• Einrichten von Redaktionsteams

• Fachliche Arbeitsgruppen 

• Presse und Öffentlichkeitsarbeit

• IT

• FÖV
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Vorgehensweise

Auf dem Weg zu den neuen Bescheiden

• Beispielfälle  Modell-Bescheide

• Entwicklung eines Gesamtkonzepts für Bescheide 

• Kundenbefragungen: Evaluation der Modell-Bescheide

• deutliche Verbesserung der Verständlichkeit

• hoher Zuspruch

• Lese-Motivation steigt

 Umsetzung des Gesamtkonzepts

• Beispiel: Renten-Bewilligungsbescheid (1,5 Millionen Bescheide/Jahr) 
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… nachvollziehbarer und verständlicher

Die neuen Rentenbescheide sind …

• Sprachliche Überarbeitung

beispielsweise

• Kürzere Sätze

• Fachbegriffe werden erläutert

• Neue Gliederung

• Anlagen werden zu Abschnitten

• Verwandte Informationen zusammen

• Reihenfolge der Abschnitte

• Motto: „Erläutern statt berechnen“
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Motto: „Erläutern statt berechnen“

Verzicht auf langwierige Berechnungen

Umsetzung des Konzepts
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Umsetzung des Konzepts …

Motto: „Erläutern statt berechnen“  ̶  Ersatz durch Erläuterungen



9

Umsetzung des Konzepts

Motto: „Erläutern statt berechnen“  ̶ Ersatz durch Übersichten
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… persönlicher und freundlicher

Die neuen Rentenbescheide sind …

• Vor- und Nachname auf jeder Seite

• Hinweise als Fragen und Antworten

• Versicherter fragt – Deutsche Rentenversicherung antwortet

• Persönliche, fallbezogene Ausdrucksweise
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Bisher:
„Die Rente beginnt mit Ablauf des Sterbemonats, ...

Künftig:
„Ihre Rente beginnt am 01.03.2013, …

Bisher:
... weil für die Versicherte ...

Künftig:
… weil für Ihre verstorbene Ehefrau Helga Modellfall …

Bisher:
... im Sterbemonat Rente gezahlt wurde.“

Künftig:
… im Februar 2013 noch Rente gezahlt wurde.“
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… übersichtlicher

Die neuen Rentenbescheide sind …

• Alle wichtigen Beträge auf Seite 1

• Höhe der Rente

• Beiträge oder Zuschüsse zur Kranken- und Pflegeversicherung 

• monatlicher Zahlbetrag
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Umsetzung des Konzepts

Alle wichtigen Beträge auf Seite 1
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… übersichtlicher

Die neuen Rentenbescheide sind …

• Alle wichtigen Beträge auf Seite 1

• Höhe der Rente

• Beiträge oder Zuschüsse zur Kranken- und Pflegeversicherung 

• monatlicher Zahlbetrag

• Abschnitte mit sinnvollen Namen statt Nummern

• „Anlage 2“  „Versicherungsverlauf“ 

• „Anlage 19“  „Rente und Hinzuverdienst“

• Bezeichnung des Bescheids auf jeder Seite

• Durchgehende Seitenzählung

• Kommentiertes Inhaltsverzeichnis
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… kürzer

Die neuen Rentenbescheide sind …

• Etwa 30 % weniger Seiten

• Wegfall von Berechnungen

• Zusammenfassen verwandter Inhalte

… zeitgemäßer

• Modernes Schriftbild

• Klares Layout

• Konzept übertragbar auf weiteren Schriftverkehr
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für Renten-Bewilligungsbescheide

Umsetzung des Konzepts

• Etwa 10.000 Textbausteine

• Überarbeitung durch fachliche Arbeitsgruppen und FÖV

• Hoher Programmier-Aufwand

• 8 Schritte

• Textarbeit und Programmierung verzahnt

• Sichtbare Ergebnisse nach jedem Schritt

• Schritt 4 abgeschlossen

• Schritte 5 bis 7 in der Umsetzung
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!
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