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1 Einleitung: Der digitale Sozialstaat muss sich an den
Menschen orientieren

Nutzendenorientierung ist ein zentrales Gestaltungsprinzip fiir die digitale
Verwaltung

Bei der digitalen Transformation der Verwaltung wird das Prinzip der Nutzendenorientierung
groBBgeschrieben: Es wird gefordert, ,die Ausgestaltung der Verwaltungsdienstleistungen weit-
gehend an den Bediirfnissen der Nutzenden zu orientieren“ (OZGAndG, 2023) bzw. die Nutzerin-
nen und Nutzer in den Mittelpunkt zu stellen (Hornauer, 2022). Die Nutzendenorientierung wird
als ,,oberstes Prinzip der Verwaltungsdigitalisierung® in den Fokus geruckt: Denn die Verwal-
tungsdigitalisierung kann nur erfolgreich sein, wenn sie ,eine wirkliche Verbesserung fur alle
Nutzerinnen und Nutzer mit sich bringt: effiziente, einfache und sicherere Onlinedienste fur alle
Bdrgerinnen, Burger, Unternehmen und Verwaltungsmitarbeitenden“(Bundesministerium des
Innern und fur Heimat, o. J.). Dementsprechend sollen die Anforderungen und Bedurfnisse der
Nutzenden die Grundlage fur die Gestaltung von digitalen Angeboten der Verwaltung bilden.

Empfdnger:innen von Sozialleistungen sind eine wichtige Nutzendengruppe der
Verwaltung

Wir wollen die Anforderungen und Bedurfnisse einer besonderen Nutzendengruppe von Verwal-
tungsleistungen in den Blick nehmen: Menschen, die Anspruch auf staatliche Sozialleistungen
haben, um ihr wirtschaftliches Existenzminimum zu sichern und ihnen die Teilhabe am kulturel-
len und sozialen Leben unserer Gesellschaft zu ermdglichen’. Zu diesen Leistungen gehdren zum
einen Leistungen der sozialen Mindestsicherung?zum anderen bspw. fiir Menschen und Familien
mit geringem Einkommen Leistungen wie das Wohngeld, der Kinderzuschlag oder Leistungen flr
Bildung und Teilhabe.

Diese Gruppe muss im Diskurs Uber die digitale Verwaltung zentral berticksichtigt werden, da sie
Uberdurchschnittlich intensiven Kontakt mit der Verwaltung hat und elementar auf ihre Leistun-
genangewiesenist. Und sie ist keine Randgruppe: In Deutschland waren Ende 2022 7,2 Millionen
Menschen auf Leistungen der sozialen Mindestsicherung angewiesen — das entsprach 8,5 Pro-
zent der Bevolkerung (Destatis, o. J.-b). Dartber hinaus bezogen knapp 652.000 private Haus-
halte Ende 2022 Wohngeld (Destatis, o. J.-a); und rund 400.000 Menschen mit insgesamt etwa
einer Million Kindern bezogen im Marz 2024 den Kinderzuschlag (Bellikli, 2024).

Viele Menschen nehmen Sozialleistungen, die ihnen zustehen, nicht in Anspruch

Die aktuelle politische Diskussion zu staatlichen Sozialleistungen wie dem Burgergeld wird von
Aspektenwie der Hohe der Geldleistungen, dem Lohnabstandsgebot oder der Notwendigkeitvon
Sanktionen beherrscht. Ein fundamentales Problem gerdt dabei in den Hintergrund: Ein groBer
Anteil der Menschen, die Anspruch auf Sozialleistungen haben, nimmt die Leistungen, die ihnen
zustehen, nichtin Anspruch.

! Diese Gruppe wird im Folgenden als ,,Leistungsberechtigte“ bezeichnet.
2Zu den Leistungen der sozialen Mindestsicherung zdhlen das Blirgergeld, die Grundsicherung im Alter und bei Erwerbsminde-
rung, Leistungen nach dem Asylbewerberleistungsgesetz sowie Hilfen zum Lebensunterhalt.
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Viele nehmen ihnen zustehende Sozialleistungen nicht in Anspruch.

Die Studienlage ist - bei aller Diskussionswirdigkeit im Detail - eindeutig: Ein signifikanter An-
teil von Leistungsberechtigten nimmt ihnen zustehende Sozialleistungen nicht in Anspruch.
Fur die Grundsicherung nach SGB Il (ALG Il bzw. Birgergeld) weisen Studien bspw. eine Nicht-
Inanspruchnahmequote zwischen 33 und 43 Prozent aus (Blémer et al., 2021). Beim Wohn-
geld geht das Institut der deutschen Wirtschaft sogar davon aus, dass die Halfte der Leis-
tungsberechtigten diese Leistung nicht in Anspruch nehmen (Henger, 2022). Und eine Studie
des Deutschen Instituts fur Wirtschaftsforschung kam 2019 zum Ergebnis, dass etwa 60% der
Berechtigten die Grundsicherung im Alter nicht in Anspruch nehmen (Buslei et al., 2019).

Dafur werden vor allem institutionelle Hirden verantwortlich gemacht, etwa komplizierte An-
tragsverfahren, schwer verstdndliche Formulare, umfassende Nachweispflichten oder ein frag-
mentiertes, hochkomplexes Leistungssystem (Baisch et al., 2023). Anders gesagt: Unser Sozial-
leistungssystem macht es den Leistungsberechtigten mit seinen Strukturen und Prozessen
schwer, ihnen zustehende Leistungen in Anspruch zu nehmen. Offensichtlich ist der Zugang zu
diesen Leistungen nicht nutzendenorientiert gestaltet.

Ein funktionierendes Sozialsystem ist zentral fiir das Vertrauen in den Staat

Die mangelnde Inanspruchnahme von Sozialleistungen ist kein individuelles Problem der Leis-
tungsberechtigten, sondern es adressiert ein elementares Grundrecht auf ein menschenwdurdi-
ges Existenzminimum und auf soziale Teilhabe (Bundesverfassungsgericht, 2010) sowie das ge-
sellschaftliche Grundbedurfnis nach sozialer Sicherheit. Wenn sich Burgerinnen und Burger
nicht sicher sein kdnnen, dass sie elementare staatliche Leistungen, die ihnen gesetzlich zu-
stehen, auch praktisch in Anspruch nehmen kénnen, schwindet das Vertrauen in den demokra-
tischen Staat insgesamt.

Die ,,Digitalisierung“ verbessert die Situation nicht zwangslaufig

Der ,,Digitalisierung® wird zugetraut, die Situation im Sozialleistungssystem zu verbessern. So
konstatiert der aktuelle Koalitionsvertrag in Bezug auf den Sozialstaat: ,,Ein Schritt zu mehr Blr-
gerndhe ist die umfassende Digitalisierung von Leistungen.” (S. 57) Und die Arbeits- und Sozial-
ministerkonferenz sieht die Notwendigkeit ,,mithilfe neuster Technologien sicherzustellen, dass
das Vertrauen in einen Leistungsfahigen (sic!) Sozialstaat erhalten bleibt“ (ASMK, 2023).

Sicherlich haben digitale Technologien das Potenzial, den Zugang zu Leistungen zu erleichtern
und die Effizienz von Bearbeitungsprozessen zu erhéhen. Aber diese positiven Wirkungen entfal-
ten sich nicht zwangslaufig. Die Erwartungenin die Digitalisierung werden sich nur dann erflillen,
wenn—-ganzim Sinne der oben postulierten Nutzendenorientierung — die digitale Transformation
des Sozialleistungssystems als Verdnderungsprozess verstanden wird, der die Bedurfnisse und
Handlungsbedingungen derjenigen in den Mittelpunkt stellt, die auf diese Leistungen angewie-
sen sind.
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Wie sollte ein nutzendenorientiertes digitales Sozialleistungssystem gestaltet sein?

Diese Frage stand im Mittelpunkt einer Untersuchung der Agora Digitale Transformation in Zu-
sammenarbeit mit dem Deutschen Caritasverband. Zu ihrer Beantwortung haben wir eine Reihe
von Interviews mit Mitarbeitenden von Sozialberatungsstellen® der Caritas durchgefiihrt, erganzt
um Gesprdche mit Behordenvertreter:innen und Wissenschaftler:innen. AuBerdem wurde eine
Auswertung der Literatur zur Gestaltung von Sozialleistungen, den Hindernissen ihrer Inan-
spruchnahme und den Méglichkeiten und Risiken ihrer Digitalisierung durchgefuhrt.

Daraus lieBen sich zum einen wesentliche Spezifika des Sozialleistungssystems identifizieren,
die flr eine nutzendenorientierte Gestaltung wesentlich sind (Abschnitt 2). Zum anderen lieBen
sich zentrale Probleme identifizieren, die Leistungsberechtigte im aktuellen System bei der Inan-
spruchnahme von Sozialleistungen behindern. Und schlieBlich konnten wir erste Losungsan-
satze zur Bewaltigung dieser Probleme entwickeln (Abschnitt 3).

Im Mittelpunkt unserer Ergebnisse stehen die Prozesse, Verfahren und Regeln, nach denen Sozi-
alleistungen beantragt, beschieden und erbracht werden, sowie die Potenziale, die mit dem Ein-
satz digitaler Technologien verbunden sind. Wir verstehen unsere Ergebnisse als Beitrag zur Dis-
kussion, wie der digitale Sozialstaat gestaltet sein muss, damit die Betroffenen die Sozialleistun-
gen, die ihnen zustehen, auch moglichst gut in Anspruch nehmen kénnen.

3 Das Vorhaben war als Explorationsprojekt angelegt, in dem ein erster Uberblick iber den Themenbereich gewonnen werden
sollte. Aufgrund dieses explorativen Charakters schien der Ansatz zielfihrend, die Perspektive der Betroffenen uber eine Befra-
gung von Mitarbeitenden von Sozialberatungsstellen aus unterschiedlichen Regionen Deutschlands zu erheben, weil diese in
ihrer Tatigkeit den Einblick in eine Vielzahl individueller Fallkonstellationen gewinnen kdnnen.



2 Der Nutzungskontext der Sozialleistungsbezuges

Der Bezug von staatlichen Sozialleistungen zeichnet sich durch einen sehr spezifischen Nut-
zungskontext* aus, etwa was die Situation der Leistungsberechtigten angeht, das Verhdltnis zwi-
schen ihnen und den Sozialbehdrden, die Intensitat und Komplexitat ihrer Interaktion oder den
rechtlichen Kontext, in den diese Interaktion eingebettet ist. Fur eine nutzendenorientierte Ge-
staltung eines digitalen Sozialleistungssystems mussen diese Besonderheiten verstanden und
bertcksichtigt werden. Um dies zu veranschaulichen, werden im Folgenden einige Aspekte des
Nutzungskontextes von Sozialleistungen benannt, die fur ihre digitale Gestaltung relevant sind.

Prekére Lebenslagen

Bei den Nutzenden von bedurftigkeitsgepruften staatlichen Sozialleistungen wie dem Blrger-
geld, dem Wohngeld oder dem Kinderzuschlag handelt es sich um eine recht heterogene
Gruppe. Sie sind sowohl erwerbstatig als auch nicht erwerbstdtig, arbeiten in Vollzeit, Teilzeit
oder geringfugiger Beschaftigung. Sie verteilen sich Uber alle Altersgruppen, sind ledig, in Part-
nerschaften, mit oder ohne Kinder (Bundesagentur fir Arbeit, 2024). Bei einem genaueren Blick
auf die Soziodemografie der Leistungsberechtigten offenbaren sich dennoch Besonderheiten.
So hat eine Studie des IAB in Hinblick auf die soziodemografischen Merkmale von ALG-II-Bezie-
henden festgestellt, dass die Wahrscheinlichkeit, ALG-Il zu beziehen fur Menschen mit niedrigem
oder keinem Bildungsabschluss sowie ohne Berufsabschluss signifikant hoher war. Gleiches gilt
fur alleinerziehende Frauen und Menschen mit Migrationshintergrund in erster Generation (Beste
etal., 2014).°

Daruber hinaus eint die Leistungsberechtigten bei allen demografischen Unterschieden der Um-
stand, dass sie ihren Lebensunterhalt nicht aus eigener Kraft bestreiten kdnnen. Der Leistungs-
bezug ist fur sie daher von existenzieller Bedeutung. Und insbesondere im Bereich der Grundsi-
cherung befinden sie sich oft in prekdren Lebenslagen, in denen bereits die Bewdltigung des All-
tages eine groBe Herausforderung darstellen kann.

Intensive und langfristige Interaktion

Die Interaktion zwischen Leistungsberechtigten und Behorde vollzieht sich bei diesen Sozialleis-
tungen — anders als etwa die Beantragung eines Personalausweises — nicht nur punktuell. Sie ist
oft eingebettet in einen umfassenden ,fallférmigen Beratungs- und Unterstutzungskontext, an
dem abhdngig von der jeweiligen Lebenslage und der einschldagigen Sozialleistungen unter-
schiedliche Behorden und auch weitere Akteure wie Sozialeinrichtungen, Schulen oder Gesund-
heitseinrichtungen beteiligt sein konnen. Die Aufgabe der Behorden besteht in diesem Kontext
nicht nur in der Auszahlung finanzieller Leistungen, sondern kann auch die Unterstutzung der
Leistungsberechtigten inihrer spezifischen, personlichen Situation beinhalten. Dies erfordert oft
das personliche Gesprdch im direkten Kontakt.

4 Als Nutzungskontext versteht man in der Systementwicklung den Zusammenhang aus Nutzenden, ihren Zielen und Aufgaben,
ihren Ressourcen und ihrer physischen, organisatorischen und sozialen Umgebung, in dem ein soziotechnisches System zum
Einsatz kommen soll (DIN EN ISO 9241-11, 2018).

5 Es kann angenommen werden, dass sich die Situation in den letzten zehn Jahren nicht wesentlich verdndert hat. Ahnliche
Tendenzen lassen sich auch in aktuellen Statistiken beobachten (Bundesagentur fur Arbeit, 2024)
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Spannungsfeld von Unterstiitzung und Kontrolle

Die Sozialbehorden treten ihren Klient:innen nicht nur als wohlwollende Unterstutzungsinstituti-
onen gegenuber. Sie sind auch Kontrollinstanzen, die verpflichtet und berechtigt sind, An-
spruchsvoraussetzungen und Bedurftigkeit zu prifen sowie RegelverstoBe zu sanktionieren.
Auch diese Kontrollaufgabe erfordert eine kontinuierliche, intensive Interaktion zwischen Behor-
den und Leistungsberechtigten Uber den gesamten Zeitraum des Leistungsbezuges: Die Leis-
tungsberechtigten mussen ihre Bedurftigkeit detailliert nhachweisen, sowie relevante Verdnde-
rungen in den Lebensverhdltnissen zeithah mitteilen. Kurze Bewilligungszeitrdume machen da-
bei regelmaBige Folgebeantragungen erforderlich.

Fragmentiertes und hochkomplexes Sozialleistungssystem

Das deutsche Sozialleistungssystem bietet eine Vielzahlvon Leistungen, die individuelle Lebens-
lagen und Bedarfe moglichst passgenau abbilden sollen. Zwischen diesen Leistungen besteht
ein komplexes Geflecht aus Vor- und Nachrangigkeiten, Alternativ-, Additions- und Anrech-
nungsverhaltnissen. Da sie auf regulativer Ebene in die Zustdndigkeit unterschiedlicher Ressorts
fallen (bspw. BMAS fur das Burgergeld, BMFSFJ fur den Kinderzuschlag und BMWSB flr das
Wohngeld), sind die gesetzlichen Grundlagen dieser Leistungen teilweise nur unzureichend auf-
einander abgestimmt. Auf operativer Ebene ist eine heterogene Behdrdenlandschaft auf Bun-
des- Landes- und kommunaler Ebene fur die Erbringung dieser Leistungen zustandig, etwa Sozi-
alamter, Jobcenter, Wohngeldstellen oder die Familienkasse. Alle diese Behdrden haben jeweils
eigene Verwaltungsstrukturen, Prozesse, IT-Systeme und Datenbestdnde.

Im Labyrinth der Sozialleistungen |

Sicken et al., 2024 illustrieren in ihrem Gutachten fir den Nationalen Normenkontrollrat das
fragmentierte Sozialleistungssystem und seine Folgen am Beispiel eines alleinerziehenden,
arbeitssuchenden Vaters, der mit seiner finfighrigen Tochter und seiner pflegebediirftigen
Mutter in einem gemeinsamen Haushalt lebt: Insgesamt hat die Familie Anspruch auf zwolf
unterschiedliche Leistungen, die von acht verschiedenen Stellen administriert werden. Auf-
grund der Verknipfung der Leistungen bedarf es einer umfangreichen Einzelfallberechnung
in den einzelnen Behérden. Diese bauen teilweise aufeinander auf, was eine schrittweise Be-
rechnung oder umfangreiche Rickrechnungen erforderlich macht. Sollte ein zukiinftiges Er-
werbseinkommen des Vaters Uber der Freigrenze liegen und schwankend sein, ist die Berech-
nung monatlich neu vorzunehmen. Durch die Rlickrechnung kdnnen Riickforderungen gegen-
tber dem Vater entstehen.

Um den Leistungsberechtigten in diesem komplexen System Orientierung zu geben, hat die So-
zialverwaltung umfassende Aufklarungs- und Beratungspflichten zu erflillen: Ratsuchende dur-
fen nicht allein deshalb abgewiesen werden, weil eine Behorde sich fir den vorliegenden Fall
nicht als zustdandig ansieht. Die Behorden mussen in der Lage sein, umfassende Ausklnfte Gber
das gesamte Sozialleistungssystem zu erteilen. Und Antrdge, die bei einer unzustdndigen Be-
horde gestellt werden, sind unverziglich an die zustdndige Behorde weiterzuleiten (Janda, 2024).
Nach Auskunft unserer Interviewpartner:innen findet eine solche Gbergreifende Unterstitzung in
der Praxis aber oft nicht im erforderlichen MaBe statt (s.u.).
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3 Vier Handlungsfelder fiir den nutzendenorientierten
digitalen Sozialstaat

Wie muss nun ein digitales Sozialleistungssystem gestaltet sein, das sich an den Bedurfnissen
und Handlungsbedingungen der Leistungsberechtigten und den Besonderheiten des Sozialleis-
tungsbezuges orientiert? Wie kdnnen digitale Maglichkeiten helfen, dass Menschen die Leistun-
gen, die ihnen zustehen, auch gut in Anspruch nehmen kénnen? Im Rahmen der Interviews und
unserer Analyse konnten wir vier Felder abstecken, in denen auf dem Weg zum nutzendenorien-
tierten digitalen Sozialstaat Handlungsbedarf besteht.

i
iZ

nandlungsteld ‘ nandlungsteld ‘

Einen einheitlichen, Die Bearbeitungsprozesse
barrierefreien Zugang zu durch Automatisierung
Sozialleistungen schaffen beschleunigen

AV AV
Handlungsfeld ‘ Handlungsfeld ‘
Daten der Verwaltung nutzen Das Sozialleistungssystem
statt Nachweise fordern digitalisierungstauglich und

nutzendenorientiert umbauen

Furjedes dieser Handlungsfelder werden im Folgenden die Probleme aus Sicht der Leistungsbe-
rechtigten beschrieben und entsprechende Losungsansdtze skizziert.



3.1 Handlungsfeld 1: Einen einheitlichen, barrierefreien Zugang zu
Sozialleistungen schaffen

3.1.1 Wasistdas Problem?

Das Sozialleistungssystem ist fur viele Leistungsberechtigte schwer zu
durchschauen

Das oben beschriebene fragmentierte Sozialleistungssystem stellt sich aus der Perspektive vie-
ler Leistungsberechtigter als Labyrinth dar. Es ist flr sie schwer ersichtlich, welche Leistungen
ihnen zustehen,® und welche Behorde flr welche Aspekte ihrer Problemlage zusténdig ist. Sie
mussen unter Umstdnden verschiedene Antréige bei unterschiedlichen Behorden stellen und da-
bei jedes Mal die gleichen Nachweise einreichen; Vor- und Nachrangigkeitsverhdltnisse zwi-
schen den Leistungen mussen beachtet werden und Abstimmungsprobleme zwischen den Be-
horden fuhren zu monatelangen Bearbeitungszeiten.

Im Labyrinth der Sozialleistungen Il

Da das Wohngeld und der Kinderzuschlag (KiZ) vorrangige Leistungen vor ergdnzendem Blir-
gergeld sind, muss vor einem Birgergeldantrag (beim Jobcenter) ein KiZ-Antrag (bei der Fa-
milienkasse) und ein Wohngeld-Antrag (bei der Wohngeldstelle) gestellt werden, bevor dar-
Uber entschieden werden kann, ob dadurch der Bezug von Blrgergeld vermieden werden
kann. Ebenso kann fur frischgebackene Eltern Kindergeld (bei der Familienkasse) oder fir
Kinder in Ausbildung BAf6G (beim Amt fur Ausbildungsférderung) zu beantragen sein, bevor
feststellbar ist, ob ein familidrer Bedarf besteht, der durch den Kinderzuschlag und Wohngeld
gedeckt werden muss. Unter Umstédnden ist auch noch ein Antrag auf Unterhaltsvorschuss
(beim Jugendamt) zu stellen, bevor ein KiZ-Bescheid ergehen kann (Jackwerth-Rice, 2023).

Umfassende Beratung findet oft nicht im erforderlichen MaBe statt

In diesem komplexen Geflecht unterschiedlicher Leistungen sind die Leistungsberechtigten auf
eine umfassende Beratung angewiesen. Diese rechtlich gebotene rechtskreistibergreifende Be-
ratung findet nach Aussagen unserer Interviewpartner:innen in vielen Sozialbehérden aber nur
eingeschrankt statt — auch aufgrund zunehmender personeller Engpdsse. Die Behdrden beraten
nur zu den Leistungen im eigenen Zustandigkeitsbereich und nehmen auch nur entsprechende
Antrage entgegen; formlose Antrdge oder nicht vollstandig ausgefullte Antragsformulare werden
teilweise zurlickgewiesen. Zum Teil wird direkt an die Beratungsstellen der Wohlfahrtsverbdnde
verwiesen (,,Gehen Sie zur Caritas!“)’.

Die Amtssprache ist fiir Laien oft schwer verstdndlich

Die Antragsformulare und Bescheide flr Sozialleistungen sind oft ausschlieBlich in der juristi-
schen Terminologie der jeweiligen gesetzlichen Grundlagen verfasst (Sicken et al., 2024). Nicht

6 So gaben bspw. in einer Befragung zur Akzeptanz von Familienleistungen zwischen 13 Prozent (beim Kindergeld) und 79 Pro-
zent (beim Kinderzuschlag) der Befragten an, dass ihnen die betreffende Leistung ,,ganz unbekannt“ oder ,,nur dem Namen
nach bekannt“ sei (Baisch et al., 2023).

7 Sozialberatungsstellen nehmen diese Aufgabe aktuell wahr, werden dafiir aber nicht finanziert. Ihre eigentliche Aufgabe be-
stehtin der sozialen Beratung und Betreuung der Hilfesuchenden und nicht darin, sie durch den Behérdendschungel zu lotsen.



nur fur Leistungsberechtigte mit geringen Kenntnissen der deutschen Sprache oder niedrigem
Bildungsniveau sind sie daher schwer verstandlich (Kull & Wolff, 2021). Nach Auskunft unserer
Interviewpartner:innen fdllt es auch den Mitarbeitenden der Sozialberatungsstellen hdufig
schwer, den Inhalt der Bescheide von Sozialbehérden zu verstehen.

Die Digitalisierung der Antragstellung kann soziale Ausgrenzung verschdrfen

Durch die Digitalisierung der Antragstellung soll den Zugang zu den Leistungen verbessert wer-
den. Doch die Digitalisierung l0st dieses Problem nicht zwangsl&ufig. Zum einen kann sich das
Problem der fragmentierten Zugange dadurch ins Digitale verlagern. Statt Antrdge fur Burger-
geld, Wohngeld und Kinderzuschlag auszufullen und bei den verschiedenen Behdrden mit den
immergleichen Nachweisen abgeben zu missen, hdtten Leistungsberechtigte dann bestenfalls
eine Burgergeld-App, eine Kindergrundsicherungs-App und eine Wohngeld-App auf lhrem
Smartphone, mit denen sie Antréige stellen und Nachweise hochladen missen. Zum anderen
kann der digitale Zugang zu Sozialleistungen neue Formen von Exklusion erzeugen®: Nicht alle
Leistungsberechtigten verfugen Uber die technische Ausstattung oder die erforderlichen digita-
len Kompetenzen, um digitale Antragsverfahren zu nutzen.

Nicht alle sind online

Nach einer Studie des IAB (Bédhr & Trappmann, 2024)haben 26 Prozent der Blrgergeldbezie-
henden lediglich Zugang zu einem Smartphone oder Tablet, aber nicht zu einem PC oder Lap-
top. BeiBurgergeldbeziehenden ohne Schulabschluss sind dies sogar 48 Prozent, bei Burger-
geldbeziehenden mit Migrationshintergrund 40 Prozent (selbst zugezogen) bzw. 34 Prozent
(Eltern zugewandert). 7 Prozent der Blrgergeldbezieher:innen verfigen Uber tberhaupt kei-
nen Internetzugang, bei den lber 60-JGhrigen sind dies 18 Prozent.

Diese Exklusionseffekte verschdérfen sich, wenn die Einrichtung digitaler Zugdnge mitdem Abbau
analoger Zugangsmaoglichkeiten verbunden ist, woflr es laut unseren Interviewpartner:innen
Hinweise gibt: Mit Verweis auf den digitalen Zugang werden Sprechzeiten von Behorden einge-
schrankt, Papierformulare nicht mehr herausgegeben, oder bei der Hotline ist kein Durchkom-
men. Insbesondere Menschen in komplexen Lebenslagen bekommen dann unter Umstdnden
nicht mehr die personliche Beratung, die sie bendtigen. Digitale Ungleichheit verscharft so ge-
sellschaftliche Ungleichheit und umgekehrt (Landstorfer & Kutschka, 2023).

Digitale Zugdange stellen daher nicht zwangslaufig ,,einen Schritt zu mehr Burgerndhe* dar, wie
der Koalitionsvertrag postuliert (S. 57). Es hdngt vielmehr von der nutzendenorientierten Gestal-
tung der Zugangsmaoglichkeiten insgesamt ab, ob der Zugang zu den Leistungen (flr bestimmte
Gruppen von Leistungsberechtigten) erleichtert oder erschwert wird.

3.1.2 Was konnte helfen?

Ein einheitlicher, barrierefreier Zugang zu allen Sozialleistungen ...

Um im bestehenden fragmentierten Sozialleistungssystem den Zugang zu Leistungen substan-
ziell zu verbessern, brauchen Leistungsberechtigte eine einheitliche Anlaufstelle, die sie umfas-
send berdt, bei der Antragstellung zu allen Sozialleistungen unterstitzt, die Kommunikation mit

8 Zu den Erfahrungen in Ddnemark mit Exklusionseffekten, die durch die Digitalisierung des Zugangs von Sozialleistungen er-
zeugtwerden, vgl. Schou & Pors, 2019.
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den verschiedenen Behdrden kanalisiert und die Leistungsberechtigten bei Bedarf an die Ex-
pert:innen der jeweiligen Fachbehdrden weitervermittelt und ggf. auch weitere Akteure wie Sozi-
aleinrichtungen, Schulen oder Gesundheitseinrichtungen mit einbezieht.

Eine solche einheitliche Anlaufstelle muss in dem Sinne barrierefrei sein, dass sie allen Leis-
tungsberechtigten den Zugang zu den Leistungen ermdglichen muss, die ihnen in ihrer individu-
ellen Lage zustehen — unabhdngig von ihren Eigenschaften, Kompetenzen und Ressourcen
bspw. hinsichtlich Vorwissens, Sprachkenntnissen oder technischer Ausstattung. Insbesondere
musste diese Anlaufstelle angesichts des signifikanten Anteils von Leistungsberechtigten ohne
Internetzugang sowohl einen digitalen als auch einen analogen Zugang zu Beratung, Unterstit-
zung und Leistungsgewdhrung ermdglichen.

... digital ...

Die Sozialplattform, die gemeinsam vom MAGS Nordrhein-Westfalen und dem BMAS entwickelt
wurde, stellt einen ersten Schritt fir einen zentralen digitalen Zugang zu Sozialleistungen dar:
Auf der Sozialplattform kénnen sich Burger:innen informieren, welche Leistungen moglicher-
weise fur ihre Lebenssituation in Anspruch genommen werden kdnnen oder welche Beratungs-
angebote im Wohnumfeld existieren und sie kdnnen ggf. entsprechende Antrdge online stellen.
Da viele Kommunen aber (noch) nicht an die Sozialplattform angebunden sind, steht dieses An-
gebot nur eingeschrdnkt zur Verfigung (Landstorfer & Ollech, 2023)°.

Ein weitergehender Schritt wdre ein digitaler Assistent, der Leistungsberechtigte bei der Ermitt-
lung und Beantragung der flr sie einschldgigen Leistungen unterstutzt. Ein solcher digitaler As-
sistent sollte barrierefrei in dem erweiterten Sinne sein, dass er sich an der Lebenslage der Nut-
zenden und nicht an den verteilten Behordenzustandigkeiten orientiert; er misste die komplexe
sozialrechtliche Materie fur die Leistungsberechtigten verstandlich, transparent und handhab-
bar machen, bspw. indem er die juristische Terminologie der Verfahren in allgemein verstandli-
che Sprache (und ggf. auch in andere Sprachen) Ubersetzt; er sollte die Antragstellenden Schritt
fur Schritt durch den Antragsprozess lotsen; und er sollte aus den Eingaben der Nutzenden direkt
entsprechende Antrdge generieren, die in die Fachverfahren der zustdndigen Behorden digital
Ubernommen werden kénnen'.

Sozialstaats-Elster?

Hier drdngt sich die Analogie mit der digitalen Einkommensteuererklérung auf: Auch dort wird
eine komplexe Materie fir die Birger:innen durch digitale nutzerorientierte Assistenzsysteme
handhabbar gemacht. Andererseits hinkt der Vergleich aber: Wéhrend der Staat bei der Einkom-
mensteuer einen Basiszugang anbietet und die Blrger:innen nutzerorientiertere Unterstuit-
zungssysteme kduflich erwerben mussen, ist der Staat bei Sozialleistungen in der Pflicht, eine
solche digitale nutzerorientierte Unterstitzung fir Hilfsbedlrftige selbst kostenfrei anzubieten.

% Hier offenbaren sich die Fallstricke der foderalen Verwaltungsdigitalisierung: Sinnvolle Angebote kénnen nur dann ihren vol-
len Nutzen entfalten, wenn sie zum einen von den Behdrden auch eingesetzt werden und wenn es zum anderen nicht nur fur die
Entwicklung, sondern auch flr den Betrieb ein nachhaltiges Finanzierungsmodell gibt.

10 Mt XSozial-basis existiert ein Datenaustausch-Standard, der die Ubernahme von Antragsdatenin die Fachverfahren der So-
zialbehorden erméglicht. Inwieweit ein solcher Antragsassistent wirklich zu Effizienz und Kundenfreundlichkeit Antragstellung
beitrdgt, hangt auch davon ab, ob und wie die interne Antragsbearbeitung in der Behorde digital unterstiitzt wird (siehe dazu
den folgenden Abschnitt).
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... und vor Ort

Angesichts der Zugangshurden, die fir manche Leistungsberechtigte im digitalen Raum beste-
hen, und komplexer Lebenslagen, die direkte Beratung und Unterstitzung erforderlich machen,
kann eine einheitliche Anlaufstelle nicht ,,Digital only“ realisiert werden. Es braucht Anlaufstellen
vor Ort, in denen Hilfesuchende umfassend persdnlich zu den Leistungen und Angeboten bera-
ten und ggf. bei der Beantragung von Sozialleistungen unterstutzt werden. Beratung und Unter-
stutzung vor Ort muss dabei nicht bedeuten, dass sich die Burger:innen auf den Weg zum Amt
machen. Ebenso kann sich das Amt auch auf den Weg zu den Blrger:innen machen, bspw. in
Form mobiler Beratungsangebote, etwa in Altenservicezentren oder Nachbarschaftstreffs.

Die Minchener Sozialblirgerhduser

In den 12 Sozialbdrgerhdusern Minchens sollen die Blrger:innen die erforderlichen Sozial-
leistungen unter einem Dach vorfinden. Ein Sozialbirgerhaus gliedert sich dementsprechend
in den Bereich Arbeit (Jobcenter) und den Bereich Soziales (beispielsweise Bezirkssozialar-
beit, Wirtschaftliche Jugendhilfe oder Wohngeld). Dies erméglicht eine ergebnisorientierte Zu-
sammenarbeit der verschiedenen Stellen. Zukiinftig sollen die Miinchner Birger:innen in den
Sozialbirgerhdusern noch umfédnglicher zu Verwaltungsverfahren und Angeboten beraten
und beim Ausfillen von Antrdgen unterstitzt werden. AuBerdem sollen vermehrt auch AuBen-
sprechstunden in sozialen Einrichtungen, z.B. in den ASZ, Nachbarschaftstreffs, Familienzen-
tren, Gesundheitstreffs angeboten werden (Dietl & Schiwy, 2024).

Digital und analog zusammen denken

Auch die Politik hat die Notwendigkeit erkannt, einen einheitlichen Zugang zu Sozialleistungen
zu schaffen: Der Rat der Europdischen Union legt den Mitgliedstaaten in seinen Empfehlungen
fur eine angemessene Mindestsicherung ,,die Vereinfachung der Antragsverfahren und die Ge-
wadhrleistung einer schrittweisen Anleitung fur diejenigen, die eine solche benédtigen® nahe, wo-
bei ,,auf die Verfugbarkeit digitaler und nicht digitaler Instrumente zu achten ist“ (Rat der Euro-
pdischen Union, 2023). Und die Regierungskoalition hat sich im Koalitionsvertrag vorgenom-
men, dass Burger:innen die ihnen zustehenden Leistungen wie aus einer Hand erhalten sollen,
im Rahmen maoglichst niedrigschwelliger, einheitlicher Anlaufstellen vor Ort.

Dabei durfen die Anlaufstellen vor Ort gegentiber Online-Zugdngen nicht die ,,zweite Wahl“ sein.
Da sie insbesondere Menschen in besonders prekaren Lebenslagen und komplexen Fallkonstel-
lationen zur Seite stehen mussen, ist hier vielmehr eine gute Personalausstattung mit hoher so-
zialrechtlicher und sozialarbeiterischer Kompetenz gefragt.

AuBerdem geht es bei der Gestaltung einheitlicher Anlaufstellen nicht um ein ,,entweder Vor-Ort
oder Online®, sondern vielmehr um eine kluge Kombination digitaler Moglichkeiten und mensch-
licher Fahigkeiten im Sinne einer mehrkanalfdhigen Verwaltung (Landstorfer & Kutschka, 2023).
So ist etwa eine Erstberatung zu Sozialleistungen in Vor-Ort-Servicestellen angesichts der Kom-
plexitat der Materie nicht denkbar, ohne dass die Berater:innen durch ein umfassendes digitales
Wissensmanagement unterstitzt werden. Oder ein digitaler Assistent kann zur Unterstlitzung
von Beratungsgesprdchen vor Ort genutzt werden, um Informationen vorzustrukturieren und in-
tegrierte Plausibilitatsprifungen durchzufuhren. Insofern ersetzt die Digitalisierung das person-
liche Gesprdch nicht, sondern kann es erheblich unterstutzen (Bogumil & Grdafe, 2022). Auch kon-
nen digitale Terminals in analogen Anlaufstellen mit Unterstltzungsangeboten kombiniert wer-
den, um Leistungsberechtigte zur Nutzung digitaler Zugdnge zu befdhigen (Schou & Pors, 2019).
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3.2 Handlungsfeld 2: Die Bearbeitungsprozesse durch
Autoratisierung beschleunigen

3.2.1 Wasistdas Problem?

Komplexe Abhdngigkeiten und Personalmangel verursachen lange
Bearbeitungszeiten

Die erleichterte Antragstellung nttzt den Betroffenen wenig, wenn anschlieBend die Bearbeitung
der Antrage schleppend und ineffizient verlauft. Burokratische Abldufe und komplexe Wechsel-
wirkungen zwischen Leistungen fuhren dazu, dass sich die Bewilligung von Antrdgen drastisch
verzogern kann: Die Bearbeitung von Antrégen wird unterbrochen, weil einzelne Nachweise feh-
len, die Behorde A wartet mit ihrem Bescheid auf die Bearbeitung der Behérde B oder der Antrag
liegt monatelang auf dem Eingangsstapel eines Uberforderten Sachbearbeiters.

Gleichzeitig hat der Personalmangel in den Sozialbehorden in einigen Regionen ein AusmalR er-
reicht, welches die Arbeitsfahigkeit dieser Behdrden insgesamt in Frage stellt. So sind etwa in
den Berliner Sozialamtern ca. 25 % der Stellen dauerhaft nicht besetzt (Tiegs, 2024). Dement-
sprechend hinken die Behorden mit der Antragsbearbeitung hinterher, die notwendige Beratung
kann nicht stattfinden und Hilfsbedurftige fihlen sich im Behoérdendschungel allein gelassen.

40 Wochen bis zum Wohngeldbescheid

Laut der Antwort des Potsdamer Oberblirgermeisters aufeine Anfrage der CDU-Fraktion in der
Potsdamer Stadtverordnetenversammlung wurden im Jahr 2023 durchschnittlich 199 Arbeits-
tage zur Bearbeitung eines Wohngeldantrags von der Antragstellung bis zur Erteilung des Be-
scheides bendtigt. Hinsichtlich der Méglichkeiten, die Situation durch Digitalisierung zu ver-
bessern, wurde darauf verwiesen, dass zwar ein Online-Dienst ,Wohngeld“ bereitgestellt
wirde. Diese Onlinebeantragung sei aber nur ein kleiner Teil der Wohngeldsachbearbeitung.
Die weitergehende Bearbeitung erfolge nach wie vor analog. Eine Beschleunigung der Bear-
beitung sei dadurch nicht zu erwarten. (Oberbirgermeister Potsdam, 2024)

Lange Bearbeitungszeiten konnen zu existenziellen Problemen fiihren

Die langen Bearbeitungszeiten konnen fur die Leistungsberechtigten existenzielle Konsequenzen
haben: Dauert die Bearbeitung eines Wohngeldantrages 40 Wochen, kann das zum Verlust der
Wohnung und zu Obdachlosigkeit fihren; Leistungsberechtigte, die ein Jahr auf die Bewilligung
von Kinderzuschlag und Wohngeld warten mussen, leben in dieser Zeit teilweise unter Blrger-
geldniveau; und braucht das Jobcenter zu lange, um den Umzug in eine neue Wohnung zu ge-
nehmigen, ist diese bei Genehmigung moglicherweise schon anderweitig vergeben.
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3.2.2 Was konnte helfen?

Digitalisierung kann die Antragsbearbeitung beschleunigen ...

Da die Personalsituation im 6ffentlichen Dienst angesichts des demografischen Wandels ange-
spannt bleiben wird, stellt die Digitalisierung von Bearbeitungsprozessen einen wesentlichen
Hebel dar, um hinsichtlich der Qualitét und Dauer der Antrags- und Fallbearbeitung Verbesse-
rungen fur die betroffenen Leistungsberechtigten zu erzielen.

... durch digitale Unterstiitzung der Sachbearbeitung ...

Die Ende-zu-Ende Digitalisierung der Bearbeitungsprozesse bspw. durch E-Akte-Systeme ist hier
ein notwendiger erster Schritt. In vielen, insbesondere kommunalen Sozialbehdrden ist die An-
tragsbearbeitung noch durch manuelle Aktenbearbeitung und Medienbriche gekennzeichnet.
Dementsprechend lassen sich durch digitale Unterstlitzung noch viele Potenziale fur eine effizi-
entere, schnellere Fallbearbeitung heben.

... und durch Automatisierung der Bearbeitungsprozesse

Die digitale Unterstutzung der Sachbearbeitung in den Behdrden wird das Problem allein aber
nicht losen. Und das knappe Personal in den Sozialbehorden sollte dort eingesetzt werden, wo
es besonders gebraucht wird: Fur die Beratung der Leistungsberechtigten bei komplexen Prob-
lemlagen. Eine Aufteilung der Bearbeitung in Regel- und Einzelfdlle, verbunden mit einer ent-
schiedenen Automatisierung, wie sie etwa der Nationale Normenkontrollrat vorschlagt (Sicken
etal., 2024), erscheint hier zielfuhrend:

- Einfache ,,Regelfdlle”, die etwa kein Zusammenwirken unterschiedlicher Behdrden erfor-
dern und keine Ermessensspielrdume enthalten, sollten so weit wie moglich automati-
siert bearbeitet werden"".

N2

Das dadurch freiwerdende Personal kann fir die Beratung und Bearbeitung komplexer
Einzelfdlle eingesetzt werden, in denen der direkte Kontakt zu den Leistungsberechtigten
unabdingbar ist.

Die schwedische Kommune Trelleborg — automating since 2017

2017 fihrte Trelleborg als erste schwedische Kommune eine robotergesteuerte Prozessauto-
matisierung (RPA) fiir die Bearbeitung von Sozialleistungsantrdgen ein. Mittlerweile ist die RPA
an der Bearbeitung von tber 85 Prozent der Antrdge beteiligt, wobei etwa 30 Prozent der Fdlle
sogar vollautomatisch bearbeitet werden (Ranerup & Henriksen, 2022). Durch das ,Trelle-
borg-Modell” konnte die Bearbeitungszeit von Antréigen deutlich reduziert werden, teilweise
von ehemals ca. 2 Tagen auf mittlerweile wenige Minuten bei Regelfdllen. Bei allen Effizienz-
gewinnen wird die Automatisierung der Antragsbearbeitung allerdings auch durchaus kritisch
gesehen, bspw. hinsichtlich der Transparenz des Entscheidungsprozesses, zumal Sozialarbei-
ter:innen auch eine Einschrdnkung ihrer Entscheidungsspielrdume beflrchten (Lind &
Wallentin, 2020).

11 Die rechtlichen Rahmenbedingungen fiir eine automatisierte Bearbeitung von ,,Regelfdllen* sind gegeben. Nach § 31a SGB X
kann ein Verwaltungsakt ,vollstandig durch automatische Einrichtungen erlassen werden, sofern kein Anlass besteht, den
Einzelfall durch Amtstréiger zu bearbeiten®.
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Automatisierung ermoglicht Zentralisierung — Zentralisierung steigert die Effizienz

Die Aufteilung in Regel- und Einzelfallbearbeitung eréffnet auch neue Moglichkeiten hinsichtlich
lokaler und zentraler Bearbeitung: Fur die Sozialberatung von Einzelfdllen ist lokales Kontextwis-
sen erforderlich. Dementsprechend sollte sie auch vor Ort nahe bei den Betroffenen selbst erfol-
gen. Dagegen macht es schon aus Effizienzgrinden es keinen Sinn, dass jede kommunale Be-
horde bundesweit einheitlich ablaufende Bearbeitungsprozesse automatisiert betreibt. Dartber
hinaus wdren viele Behorden mit der Entwicklung und dem professionellen Betrieb eigener fach-
bezogener Automatisierungsstrecken uberfordert. Daher kann und sollte die automatisierte Be-
arbeitung standardisierter Regelfdlle zentralisiert werden, bspw. in Shared Servicecentern™.

Auch die automatisierte Bearbeitung muss nutzendenorientiert gestaltet werden

Bei der automatisierten Bearbeitung von Regelfdllen muss zum einen darauf geachtet werden,
dass allen Leistungsberechtigten der Zugang zu Beratung und Unterstitzung offenbleibt, auch
wenn sie nun nicht mehr im Rahmen der Antragstellung mit Sachbearbeiter:innen der Behorde
in direktem Kontakt stehen. Zum anderen muss aus der Regelfallbearbeitung in die Einzelfallbe-
arbeitung abgebogen werden konnen, wenn die Umstdnde des individuellen Falls dies erforder-
lich machen. Bspw. darf die Ablehnung existenzsichernder Leistungen nicht im automatisierten
Verfahren alleine erfolgen. Und Leistungsberechtigte sollten zumindest die Moglichkeit haben,
gegen eine automatisierte Bearbeitung ihres Antrages zu optieren.

Und schlieBlich muss bei der Automatisierung von Bearbeitungsprozessen die scheinbare Neut-
ralitdt des technischen Prozesses systematisch hinterfragt werden. Wie eine Vielzahl von Fallen
insbesondere im Sozialleistungsbereich in den letzten Jahren veranschaulicht (Meaker, 2023),
konnen computergestutzte Pruf- und Entscheidungssysteme ein Einfallstor fur algorithmische
und mittelbare Diskriminierung sein (Van Bekkum & Borgesius, 2021), die dann angesichts der
vermeintlichen Objektivitdt des technischen Verfahrens schwer hinterfragt werden kann.

Die , Toeslagenaffaire

In den letzten Jahren sind mehrere Fdlle bekannt geworden, in denen automatisierte Systeme
zur Erkennung von Sozialleistungsbetrug auf Grundlage diskriminierender Kriterien zu Un-
recht Leistungen verweigerten oder zurtickforderten. Die , Toeslagenaffaire“(Kindergeldaf-
fare) in den Niederlanden ist das prominenteste Beispiel: Auf Grundlage einer automatisierten
Datenauswertung wurden an mehr als 30.000 iberwiegend migrantische Familien unberech-
tigte und teils ruinése Rlckzahlungsforderungen gestellt (Dachwitz, 2021). Die Aufdeckung
dieses Skandals fuhrte zum Rucktritt der niederldndischen Regierung.

2|n diesem Sinne haben Kommunen mitden ,,Dresdener Forderungen“ ein starkes Votum flr die Automatisierung und Zentra-
lisierung von regelbasierten Verwaltungsverfahren abgegeben (Hornauer, 2022), das von Seiten des Bundes konstruktiv aufge-
nommen wurde (BMI, 2023)
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3.3 Handlungsfeld 3: Daten nutzen statt Nachweise fordern

3.3.1 Wasistdas Problem?

Umfassende Nachweispflichten erschweren die Inanspruchnahme ...

Bei der Beantragung von Leistungen mussen Antragstellende eine Vielzahl an Nachweisen Gber
Einkommen, Vermogen und Bedarfe der Mitglieder der jeweiligen Haushalts- oder Bedarfsge-
meinschaft vorlegen — unter Umstdnden bei verschiedenen Behorden. Die Unterlagen mussen
bei regelmdBiger Wiederbeantragung oder bei gednderten Lebensumstdnden (etwa berufliche
Verdnderung, Mieterhohung, oder Schulwechsel) erneut beigebracht werden. Diese Nachweise
sind einerseits die Voraussetzung, um Sozialleistungen bedurfnisgepriuft und einzelfallgerecht
vergeben zu konnen. Andererseits kann die Vielzahl und Detailliertheit der dem Antrag beizufa-
genden Unterlagen aber dazu fuhren, dass Leistungsberechtigte, die ohnehin ,,am Limit“ sind,
den mit der Beantragung von Sozialleistungen verbundenen administrativen Aufwand nicht zu
stemmen vermadgen und deshalb von der Beantragung absehen (Jackwerth-Rice, 2023).

... und die Bearbeitung

Daruber hinaus wirkt sich die umfassende Nachweispflicht auch auf die Bearbeitungszeiten der
Antrage aus: Je komplizierter und umfangreicher die Nachweispflichten sind, desto groBer ist
auch das Risiko, dass Nachweise falsch oder unvollstdndig eingereicht werden. Ebenso gehen
Unterlagen nicht selten im Bearbeitungsprozess verloren und werden nachgefordert'. Antrége
werden aber vielfach erst beschieden (und damit Zahlungen ausgeldst), wenn die Nachweise
vollstdndig vorliegen. AuBerdem uUbersteigt insbesondere bei kleinen Betragen der Prufaufwand
den zu erwartenden Nutzen oft bei Weitem. Da die Sozialverwaltung selbst kapazitdtsmaBig ,,am
Limit“ agiert, stellt sich die Frage, ob man sich einen solch aufwendigen ,,Misstrauensblick”
(Mohl, 2017) weiterhin leisten kann und will.

3.3.2 Was konnte helfen?

Nachweispflichten reduzieren

Sowohl aus der Wissenschaft als auch aus der Praxis gibt es eine Reihe von Vorschldgen, wie
Nachweispflichten auf das fachlich notwendige Minimum reduziert werden kénnten, ohne dass
dadurch die Prif- und Kontrollmoglichkeiten der Behorden wesentlich eingeschrdnkt wirden
(Bartelheimer et al., 2016). So lieBen sich Nachweispflichten dadurch reduzieren, dass bei Sozi-
alleistungen wie bei der Einkommensteuererkldrung von einer Belegvorlagepflicht zur Belegvor-
haltepflicht Ubergegangen wird (Bogumil & Grafe, 2022). Bezogen auf die Grundsicherung im Al-
ter wird angeregt, auf die aufwendige Vermogensprufung (und entsprechende Nachweise) ganz
zu verzichten: Da hohe Vermogen in der Regel auch hohe Kapitalertrdge generieren, die in der
Einkommensprifung ins Gewicht fallen, wiirde dadurch die Zielgenauigkeit nicht wesentlich re-
duziert (Busleietal., 2019).

13 Da der Eingang von Unterlagen von den Behorden nach Aussage von Mitarbeitenden von Sozialberatungsstellen oft nicht
quittiert wird, liegt die Beweispflicht hier bei den Antragstellenden.
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Vorhandene Daten nutzen, Leistungen antragslos gewdhren

Invielen Fdllen liegen die Informationen, die Leistungsberechtigte bei der Beantragung einer So-
zialleistung angeben mussen, anderen Behorden bereits vor — sei es, weil sie im Zuge eines an-
deren Antrages bereits eingereicht wurden (wie etwa Mietvertrége oder Einkommensnachweise),
weil sie durch eine Behorde generiert wurden (wie etwa der Bescheid einer Grundleistung) oder
weil sie in einem Register der offentlichen Verwaltung gespeichert sind (wie etwa Angaben zur
Person). Dieser ,,Datenschatz” sollte im Sinne der Leistungsberechtigten genutzt werden.

Der Servicestandard fur die digitale Verwaltung (BMI, o. J.), definiert hierzu das Once Only Prinzip:
Blrgerinnen und Blrger sollen ihre Daten und Dokumente nur einmal mitteilen mussen und
Nachweisdokumente sollen schrittweise durch Registerabfragen und zwischenbehdérdliche Da-
tenaustausche ersetzt werden. Die Registermodernisierung als eines der groBten Vorhaben zur
Digitalisierung der 6ffentlichen Verwaltung Deutschlands soll die Grundlage fur die Umsetzung
dieses Once Only Prinzips schaffen.

In Anwendung dieses Prinzips sollten Sozialbehorden den Datenbestand der Verwaltung nutzen,
um Leistungsberechtigte auf mégliche Anspriiche hinzuweisen oder Antragsformulare vorzube-
fullen (Buslei et al., 2019). Bei konsequenter Umsetzung des Once Only Prinzips kdnnten per-
spektivisch auch antragslose Verfahren realisiert werden, bei denen Anspruchsberechtigte die
ihnen zustehenden Leistungen automatisch erhalten, ohne komplizierte Antrage stellen zu mus-
sen. Dieses Ziel setzt sich auch der Koalitionsvertrag: ,Wo immer moglich, sollen Leistungen,
die Burgerinnen und Burgern zustehen, automatisch ausgezahlt werden.” (S. 57)

Once Only und proaktive Leistungen: Das Beispiel KiTa-Kosten

Eltern, die Wohngeld beziehen, sind von KiTa-Beitrdgen befreit. In den meisten Fallen missen
sie diese Befreiung eigens mit dem Wohngeldbescheid beim Jugendamt beantragen. Was
spricht dagegen, dass die notwendigen Anspruchsvoraussetzungen und Einwilligungen di-
rekt im Zuge des Wohngeldantrags abgefragt werden und die Befreiung von den Beitrdgen
direkt von der Wohngeldstelle beim zustéandigen Jugendamt initiiert wird, ohne dass die Eltern
dafir einen eigenen Antrag stellen mussen?

Um Once Only und antragslose Verfahren in der Sozialverwaltung zu realisieren, wdre sicherlich
eine Vielzahl regulativer, organisatorischer und technischer Hiirden zu bewdltigen, von der An-
derung des Ersterhebungsgrundsatzes'™ Gber die Harmonisierung heterogener Datenbestdnde
bis zum Abbau der rechtlichen Hiurden fur den Datenaustausch zwischen Behorden. Auch ist
Once Only nicht zwangslaufig nutzendenorientiert, sondern muss bewusst im Sinne der Leis-
tungsberechtigten gestaltet werden. So ist bspw. sicherzustellen, dass ein solchermaBen flr-
sorglicher Staat nicht zur Datenkrake wird und die Personlichkeitsrechte der Anspruchsberech-
tigten gewahrt bleiben.

Datenabgleich: Zur Kontrolle ja, zur Unterstitzung nein?

Der Datenabgleich nach § 52 SGB Il verdeutlicht das Potenzial, das dem Datenschatz der Ver-
waltung innewohnt. Danach gleichen die Jobcenter u. a. mit den Tragern der gesetzlichen Un-
fall- und Rentenversicherung, dem Bundeszentralamt fur Steuern, der Bundesagentur fir Ar-
beit sowie anderen Jobcentern vielfdltige Daten der Leistungsbeziehenden und der Mitglieder

4 Der Ersterhebungsgrundsatz in § 67a Abs. 2 SGB X verpflichtet die Sozialverwaltungen, erst bei der betreffenden Person eine
Erhebung zu versuchen, auch wenn die Daten oder Dokumente bereits anderen Stellen vorliegen.
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ihrer Bedarfsgemeinschaft ab: zum Erwerbseinkommen, zu Kapitalertrdgen, zum Sozialleis-
tungsbezug etc.. Das Ziel ist hierbei die Bekdmpfung des Leistungsmissbrauchs. Zwar eignen
sich diese Daten nicht direkt fur die proaktive Bewilligung von Sozialleistungen. Aber kbnnten
diese Daten nicht dazu genutzt werden, um die Anspruchsberechtigung von potenziell Leis-
tungsberechtigten zu Uberprifen?
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3.4 Handlungsfeld 4: Das Sozialleistungssystem
digitalisierungstauglich und nutzendenorientiert umbauen

3.4.1 Wasistdas Problem?

Das Sozialleistungssystem ist zu kompliziert

Die fragmentierte Struktur des Sozialleistungssystems mit seiner Leistungsvielfalt, den verteilten
Zustandigkeiten, Datensilos und Schnittstellen erschwert es, die Verbesserungsmoglichkeiten
umzusetzen, die in den vorangegangenen Kapiteln vorgestellt wurden: Auch ein einheitlicher Zu-
gang zu Sozialleistungen kann die Komplexitdt des aktuellen Systems fur die Leistungsberech-
tigten nicht vollstandig abfedern; Effizienzgewinne in der einen Behdrde werden aufgefressen,
wenn zur Fertigstellung noch der Bescheid einer Uberlasteten anderen Behdrde abgewartet wer-
den muss; nicht harmonisierte Begriffsdefinitionen und regulatorische Hemmnisse fur den Da-
tenaustausch erschweren die Nutzung der vorhandenen Daten im Sinne der Leistungsberechtig-
ten; und unabgestimmte Reformen in einem Bereich schaffen in einem anderen Bereich neue
Probleme.

Das Beispiel Kindergrundsicherung

Am Beispiel der Kindergrundsicherung lassen sich die ,,Schnittstellenprobleme” bei Teilrefor-
men des Systems illustrieren. Der Gesetzesentwurf vertrat den Ansatz, dass alle kindbezoge-
nen Leistungen in einer Behérde, dem Familienservice, geblndelt werden sollten. Dieser An-
satz wurde aber dahingehend kritisiert, dass dadurch Zustdndigkeiten nicht gebdndelt, son-
dern Doppelstrukturen aufgebaut wiirden: Fir Familien im Blrgergeldbezug nun statt einer
Behoérde, - dem Jobcenter - nun zwei Behérden zustdndig wéren, was fir diese Familien zu
zusdatzlichen Belastungen bei Antragstellung und Behérdenkommunikation fiihren wirde
(Deutscher Landkreistag, 2023; Vollmer, 2024).

Eine Digitalisierung der bestehenden Antrags- und Leistungsprozesse konnte dieses aktuelle
System mit seinen Dysfunktionalitdten zementieren, da technische Pfadabhdngigkeiten ge-
schaffen werden, die spdter nur schwer rickgdngig zu machen sind.

3.4.2 Was konnte helfen?

Eine Strukturreform fiir ein kohdrentes Sozialleistungssystem ...

Das Potenzial der Digitalisierung konnte sich voll zugunsten der Leistungsberechtigten entfalten,
wenn sie eingebettet ware in einen grundsdtzlichen regulativen und organisatorischen Umbau
des Sozialleistungssystems. Aufbauend auf einer Analyse des Zusammenspiels der Sozialleis-
tungen mussen sozialrechtliche Rechtsbegriffe harmonisiert sowie sozialrechtliche Grundlagen
und Zustdandigkeiten im Sinne der Leistungsberechtigten zusammengefluhrt werden. Flr eine sol-
che strukturelle Reform liegen zahlreiche Vorschldge vor, die auf die Vereinfachung des Sozial-
leistungsvollzugs durch eine klarere Abstimmung und Konsolidierung der Einzelleistungen zielen
(Blomer et al., 2021; Sicken et al., 2024; Wissenschaftlicher Beirat beim BMF, 2023).
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Ein Vorschlag zur Reform der Grundsicherung

Nach Ansicht des wissenschaftlichen Beirates beim Bundesministerium der Finanzen besteht
das zentrale Problem der Grundsicherung in ihrer aktuellen Zweiteilung in Burgergeld einer-
seits und Wohngeld, Kinderzuschlag sowie Kindergeld andererseits mit ihren unterschiedli-
chen Férdersystemen und unterschiedlichen Zustdndigkeiten. Dies fuhrt zu einer hohen In-
transparenz des Gesamtsystems, einer regional unterschiedlich hohen Absicherung ver-
gleichbarer Bedarfsgemeinschaften sowie regional stark divergierenden Arbeitsanreizen. Der
Beirat schldgt vor, die zweigeteilte Grundsicherung in eine einheitliche, in sich konsistente
Grundsicherung zu dberfihren, in der der alltdgliche Bedarf ausschlieBlich auf individueller
Ebene und der Wohnbedarf ausschlieBlich auf Haushaltsebene abgedeckt wird. Diese neue
Grundsicherung wirde ein neues Birgergeld fir den alltdglichen Bedarf Erwachsener umfas-
sen, der alltdgliche Bedarf Minderjahriger wirde durch eine neue Kindergrundsicherung ge-
deckt und die Kosten der Unterkunft (Birgergeld) und das bestehende Wohngeld (zweites
Grundsicherungssystem) wdrden in einem neuen Wohngeld zusammengefasst (Wissen-
schaftlicher Beirat beim BMF, 2023).

Auch der Rat der Europdischen Union empfiehlt, ,Liicken, Uberschneidungen und Fragmentie-
rung verschiedener Leistungen und Systeme zu vermeiden, um ein kohdrentes Paket von Einkom-
mensunterstitzung, AktivierungsmaBnahmen und unterstitzenden Dienstleistungen bereitzu-
stellen® (Rat der Europdischen Union, 2023). Und die Regierungskoalition nimmt sich im Koaliti-
onsvertrag vor, eine Reform auf den Weg zu bringen, die Burgergeld, Wohngeld und gegebenen-
falls weitere steuerfinanzierte Sozialleistungen aufeinander abstimmt, beziehungsweise wo
moglich zusammenfasst.

... ist notwendig aber in absehbarer Zeit wenig realistisch

Eine solche Reform wurde vollig neue Moglichkeiten fur die nutzendenorientierte Gestaltung des
digitalen Sozialstaats schaffen. Allerdings bestehen nicht nur gravierende rechtliche Hurden fur
einen solchen strukturellen Umbau des Sozialleistungssystems. Auch die politischen Herausfor-
derungen wéren immens, wie nicht zuletzt die massiven Konflikte um ,,kleine“ Anderungen wie
die Kindergrundsicherung oder das Burgergeld verdeutlichen. Vor diesem Hintergrund erscheint
eine solche grundsatzliche Reform des Sozialleistungssystems zwar als winschenswert, aberin
absehbarer Zeit als wenig realistisch.
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4 Fazit: Mit dem Machbaren beginnen

Was sollte also konkret angegangen werden, um das digitale Sozialleistungssystem nutzen-
denorientiert zu gestalten? Wo ist anzusetzen, um die Méglichkeiten der Inanspruchnahme von
Leistungen substanziell zu verbessern? Unsere Interviewpartner:innen waren sich weitgehen ei-
nig: Den groBten Hebel zur Verbesserung des Systems im Sinne der Leistungsberechtigten stellt
eine umfassende Strukturreform des aktuellen fragmentierten und komplizierten Sozialleis-
tungssystems hin zu einem kohdrenten und digitaltauglichen System dar. Da ein solcher struk-
tureller Umbau aber mittelfristig nicht zu erwarten ist, sollte mit ambitionierten aber machbaren
Vorhaben in den anderen Handlungsfeldern begonnen werden. Dazu konnten wir in unserer Un-
tersuchung erste Ideen identifizieren.

- Von Seiten der Wohlfahrtsverbdnde und zivilgesellschaftlicher Organisationen existieren
bereits Initiativen zur Entwicklung Ubergreifender digitaler Antragsassistenten. Wenn
diese Initiativen auf eine kooperationsbereite Sozialverwaltung treffen, konnten diese gu-
ten Lésungsansdatze den Weg in die Praxis finden und mit innovativen Ansdtzen der Vor-
Ort-Unterstutzung verbunden werden.

J

Bund, Lander und Kommunen haben auf strategischer Ebene ihre Kooperationsbereit-
schaft bei der Automatisierung und Zentralisierung von Verwaltungsverfahren bekraftigt.
In einem Projekt zur burger:innenorientierten Automatisierung geeigneter Sozialleis-
tungsverfahren lieBe sich diese Kooperationsbereitschaft konkret erproben.

- Die Registermodernisierung als zentrales GroBvorhaben der Verwaltungsmodernisie-
rung zielt auf die Umsetzung des Once-Only-Prinzips. Es wtrde sich lohnen, den Bezug
geeigneter Sozialleistungen zu einem Leuchtturmprojekt der Registermodernisierung zu
machen, in dem Once Only konkret und konsequent im Sinne der Leistungsberechtigten
realisiert wird.

Schon diese ersten Ideen verdeutlichen: Die nutzendenorientierte Gestaltung des digitalen Sozi-
alstaates ist auch ohne eine groBe Strukturreform ein Uberaus ambitioniertes Projekt. Es sind
hohe rechtliche, organisatorische, technische und politische Hurden zu Gberwinden, um einen
einheitlichen Zugang, automatisierte Bearbeitungsprozesse sowie Once Only und antragslose
Leistungen zu realisieren. Noch dazu entfalten alle diese Handlungsansdtze ihre Wirksamkeit vor
allem im Zusammenwirken. So bleibt etwa der Nutzen durch die Verbesserung des Zugangs zu
den Leistungen (Handlungsfeld 1) begrenzt, wenn damit nicht auch eine digitale Optimierung
des ,,Back Ends“ im Sinne einer Beschleunigung der Bearbeitung (Handlungsfeld 2) und einer
intensiven Nutzung von Verwaltungsdaten (Handlungsfeld 3) verbunden ist.
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Damit steht die Digitalisierung des Sozialstaates exemplarisch fir die digitale Transformation
der offentlichen Verwaltung insgesamt: Um ihre Wirkung im Sinne der Burger:innen umfassend
zu entfalten, reichen die ,,Elektrifizierung“ bestehender Strukturen und Prozesse oder die Einrich-
tung von Onlinezugdngen nicht aus. Es braucht vielmehr eine Neugestaltung des gesamten
technischen, organisatorischen und rechtlichen Gesamtzusammenhangs aus Perspektive der
Nutzenden. Diese Erkenntnis ist auf abstrakter Ebene weitgehend unstrittig, in der Praxis jedoch
verhindern vielfaltige rechtliche Hurden, kulturelle und politische Beharrungskrdfte sowie tech-
nische Altlasten eine solche umfassende Transformation. Wenn aber die 6ffentliche Verwaltung
in Deutschland die Anspruche einer modernen Burger:innengesellschaft, die groBen gesell-
schaftlichen Transformationsprozesse und unvorhersehbare GroBkrisen gleichermaBen bewalti-
gen will, fuhrt an einer digitalen Transformation in diesem umfassenden Verstandnis kein Weg
vorbei.

In diesem Sinne ist die nutzendenorientierte Gestaltung des digitalen Sozialstaates nicht nur fur
sich genommen schon von hoher gesellschaftlicher Relevanz. Sie kann auch als ambitioniertes
Beispiel dafurdienen, wie sich eine nutzendenorientierte digitale Verwaltung tatsdchlich ,,auf die
StraBe® bringen lasst, indem man mit dem Machbaren anféingt, ohne das groBe Ziel aus dem
Blick zu verlieren. Dazu wollen wir auch in Zukunft mit konkreten Losungsvorschldgen einen Bei-
trag leisten.
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