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9. SONDERBEITRAG – IM DIENSTE DER BÜRGER: ZUGÄNGLICHKEIT UND QUALITÄT

Bürgerorientierung öffentlicher Dienstleistungen: Zeitgerechtigkeit

Responsive öffentliche Güter und Dienstleistungen zeichnen
sich dadurch aus, dass sie die Bedürfnisheterogenität der Bür-
ger explizit anerkennen und sich darauf einstellen. Anstatt
lediglich Dienstleistungen in „Einheitsgröße“ anzubieten, set-
zen responsive Dienstleister Strategien zur Segmentierung
ihrer Kundenbasis ein und nutzen Mechanismen, um proaktiv
Feedback bzw. Beschwerden von Bürgern einzuholen und zu
berücksichtigen. Darüber hinaus sind responsive öffentliche
Güter und Dienstleistungen durch das Bestreben um
eine bedarfsorientierte Anpassung, möglichst schnelle
Reaktionszeiten und die Minimierung von Verzögerungen
gekennzeichnet. Dementsprechend ist die Zeitgerechtigkeit
der Leistungserbringung ein wichtiger Responsivitätsindikator
mit besonders starken Auswirkungen auf das Vertrauen der
Bürger darauf, dass die öffentlichen Dienstleistungen ihren
Bedürfnissen gerecht werden können.

Gesundheitswesen

Die Wartezeit ist eine Messgröße für die Zeitgerechtigkeit der
Leistungserbringung. Zu lange Wartezeiten können nicht nur
die Wahrnehmung der Qualität einer Dienstleistung, sondern
auch die erwartete Wirkung der Dienstleistung beeinträchti-
gen. Beispielsweise kann die Verzögerung einer medizinischen
Behandlung bisweilen negative gesundheitliche Auswirkungen
haben und in einem akuten Stadium eine vermeidbare Hospi-
talisierung verursachen. Sie kann darüber hinaus die Arzt-
Patienten-Beziehung und das Vertrauen der Bürger in das
Gesundheitssystem beeinträchtigen. Andererseits können
Wartezeiten auch dadurch bedingt sein, dass bei Abwesenheit
anderer Zuteilungskriterien, wenn die Dienstleistungen völlig
kostenlos erbracht werden, der Zeitfaktor bei eingeschränkter
Verfügbarkeit der Dienstleistung zu einer Korrekturvariablen
werden kann. In den OECD-Mitgliedsländern, für die Daten
zur Verfügung stehen, gaben 2010 im Schnitt fast 40% der an
einen Facharzt überwiesenen Bürger an, dass sie mehr als
vier Wochen auf den Facharzttermin warten mussten
(Abbildung 9.8). Im Ländervergleich bestehen jedoch erhebli-
che Unterschiede. Der Anteil der Bürger, die mehr als vier
Wochen auf einen Termin warten mussten, betrug in Kanada
fast 60% und in Deutschland weniger als 20%.

Der Anteil der Bevölkerung, der mehr als vier Monate auf elek-
tive chirurgische Eingriffe warten musste, war im Schnitt nied-
riger (rd. 10%). In Kanada, Schweden, Norwegen und dem
Vereinigten Königreich gaben ungefähr 20% der Bevölkerung
an, von langen Wartezeiten betroffen zu sein. In Deutschland
musste niemand länger als vier Monate warten. Personalman-
gel, schlechte Organisation und ein Mangel an Krankenhaus-
betten zählen zu den Faktoren, die zu langen Wartezeiten für
chirurgische Eingriffe beitragen können.

Steuerverwaltung

Eine Reihe von OECD-Mitgliedsländern zählt das Kriterium der
Zeitgerechtigkeit zu den zentralen Leistungsstandards für
bestimmte öffentliche Dienstleistungen, insbesondere die Steu-
erverwaltung. In den Ländern, die Standards für die Bearbei-
tungsdauer von Steuererklärungen festgelegt haben, betrug die
Bearbeitungszeit im Schnitt nicht mehr als 40 Tage für papierge-
bundene Steuererklärungen und nicht mehr als 35Tage für elek-
tronische Steuererklärungen (Abbildung 9.9). In zwei Ländern –
die Niederlande und Polen – wurden Steuererklärungen inner-
halb von drei Monaten bearbeitet. In allen anderen Ländern
lagen die Zeitvorgaben für die Bearbeitung papiergebundener
Steuererklärungen zwischen maximal 10 Tagen in Irland und
42 Tagen in Australien, Dänemark und Japan. In den meisten
Ländern war die elektronische Steuererklärung mit keiner
wesentlichen Verkürzung der vorgegebenen Standards für die
Bearbeitungszeit verbunden; eine Ausnahme stellten lediglich
Australien, Irland und Kanada dar. In diesen Ländern profitier-
ten die Bürgerinnen und Bürger von einer drei- bis viermal so
schnellen Bearbeitung, wenn sie ihre Steuererklärung nicht in
Papierform, sondern elektronisch einreichten.

Justizwesen

Zeitgerechtigkeit kann auch bei der Beurteilung der Qualität
von Justizsystemen eine wichtige Rolle spielen. Verzögerungen
können die Fähigkeit von Justizsystemen, die Rechtsstaatlich-
keit aufrechtzuerhalten sowie leistungsfähige und gleiche
Rahmenbedingungen für die Klärung wirtschaftlicher Streitig-
keiten zu schaffen, in schlechtem Licht erscheinen lassen und
dadurch das Vertrauen in die Institutionen der Justiz untergra-
ben. Verzögerungen können auch zusätzliche Kosten verursa-
chen, da Rechtssachen länger anhängig sind und die
wirtschaftliche Situation ungeklärt bleibt, was sich negativ auf
die Investitionsaussichten auswirkt. Allzu kurze Bearbeitungs-
zeiten hingegen können zu Lasten des Erfordernisses eines
ordnungsgemäßen Gerichtsverfahrens gehen.

Die Verfahrensdauer ist ein häufig verwendeter Indikator für
die Zeitgerechtigkeit im Justizwesen. In den 31 OECD-Mit-
gliedsländern, für die Daten zur Verfügung stehen, lag die
durchschnittliche Dauer für den Abbau des Bestands anhängi-
ger Zivilsachen in erster Instanz zwischen ungefähr 100 Tagen
in Japan und mehr als 550 Tagen in Italien, bei einem OECD-
Durchschnitt von rd. 242 Tagen (Abbildung 9.10). Länder, die
dem französischen Rechtssystem folgen, weisen die längste
Dauer für den Abbau des Bestands anhängiger Rechtssachen
aus. Neben den Unterschieden zwischen einzelnen Rechtssy-
stemen in der Ausgestaltung des formellen und materiellen
Rechts kann sich jedoch auch die Organisation des Justizsy-
stems – z.B. hinsichtlich der Personalgewinnung und -führung,
der IT-Nutzung und der Kapazitäten zur Bewältigung der Fall-
zahlen – auf die Zeitdauer auswirken, die für den Abschluss
eines Gerichtsverfahrens erforderlich ist.
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OECD (2013b, erscheint demnächst), Health at a Glance 2013:
OECD Indicators, OECD Publishing, Paris.

Palumbo, G. et al. (2013), „Judicial Performance and its Determi-
nants: A Cross-Country Perspective“, OECD Economic Policy
Papers, No. 5, OECD Publishing, Paris, http://dx.doi.org/10.1787/
5k44x00md5g8-en.

Anmerkungen zu den Abbildungen

9.9: In der Abbildung sind nur Länder aufgeführt, in denen Leistungs-
standards in der Verwaltungspraxis eingesetzt werden. Für die Nie-
derlande konnte die Anzahl der Tage nicht mit hinreichender
Näherung geschätzt werden und wurde daher nicht berücksichtigt.
Daten für Österreich: Für papiergebundene und elektronische Steu-
ererklärungen gelten die gleichen Standards. Daten für Chile: Für
Steuererklärungen, die zwischen 1. und 19. April eingereicht werden,
sind Steuerrückzahlungen per Überweisung bis 10. Mai und per
Scheck bis 30. Mai fällig; für Steuererklärungen, die zwischen 20. und
27. April eingereicht werden, läuft die Frist für Steuerrückzahlungen
per Überweisung bis 17. Mai und per Scheck bis 30. Mai; für Steuerer-
klärungen, die zwischen 28. April und 9. Mai eingereicht werden, ist
eine Steuerrückzahlung per Überweisung bis 26. Mai und per Scheck
bis 30. Mai zu erwarten. Die Daten für Ungarn beziehen sich auf die
von den Steuerbehörden vorgegebenen Standards und nicht die tat-
sächliche Bearbeitungszeit. Daten für die Vereinigten Staaten: Die
angegebenen Standards gelten lediglich für papiergebundene Ein-
kommensteuererklärungen. Es gelten keine separaten Standards für
elektronische Steuererklärungen. Für elektronische Steuererklärun-
gen wird angestrebt, Steuerrückzahlungen innerhalb von 5 bis 21
Tagen zu veranlassen. Diese Zielvorgabe wird von der Steuerbehörde
der Vereinigten Staaten (Internal Revenue Service – IRS) bei den mei-
sten elektronischen Steuererklärungen erreicht. Die Daten zur
papiergebundenen Steuererklärung sind für Estland und Portugal
nicht anwendbar.

9.10: Die Daten für das Vereinigte Königreich beziehen sich auf England
und Wales.

Hinweis zu den Daten für Israel: http://dx.doi.org/10.1787/888932315602.

Methodik und Definitionen

Die Daten zu den Wartezeiten für Facharzttermine und
elektive chirurgische Eingriffe stammen aus OECD Health
Data 2011. Die Wartezeit für Facharzttermine und elek-
tive chirurgische Eingriffe bezeichnet die Zeit, die zwi-
schen der Überweisung des Patienten und dem
entsprechenden Facharzt- oder Operationstermin ver-
geht. Nur Befragte, die Termine bei Fachärzten oder elek-
tive chirurgische Eingriffe in Anspruch genommen
hatten, wurden gebeten, ihre Wartezeiten anzugeben.

Die Daten zur Bearbeitungsdauer von Einkommensteuer-
erklärungen stammen aus Tax Administration 2013: Com-
parative Information on OECD and other Advanced and
Emerging Economies. Die Bearbeitungsdauer bezieht sich
auf die Zeit zwischen dem Einreichen der Einkommen-
steuererklärung und der Entscheidung der Steuerbe-
hörde über eine Steuerrückzahlung. Steuererklärungen
sind die Formulare, auf denen die Bürger den zuständi-
gen Behörden ihr steuerpflichtiges Einkommen melden.
Steuerrückzahlungen beziehen sich auf die Rückerstat-
tung, die die Bürger erhalten, wenn der von ihnen ent-
richtete Betrag höher ist als ihre Steuerschuld.

Die Justizdaten zur durchschnittlichen Verfahrenslänge
erstinstanzlicher Zivilsachen stammen aus dem
OECD-Bericht „Judicial Performance and its Determi-
nants: A Cross-Country Perspective“. Die Verfahrens-
länge wird mit einer häufig in der Literatur verwendeten
Formel geschätzt: [(anhängigt – 1 + anhängigt)/(neut
+ abgeschlossent)]*365. In Fällen, in denen keine Informa-
tionen zur Zahl der anhängigen Rechtssachen zur Verfü-
gung standen, das betreffende Land aber Angaben zur
tatsächlichen Verfahrenslänge machen konnte, wurden
letztere verwendet (England und Wales, Mexiko, Neusee-
land und die Niederlande). Für Länder, für die weder die
geschätzte noch die tatsächliche Verfahrenslänge verfüg-
bar war, wurde die Verfahrenslänge durch Imputation
des erwarteten Werts aus der Regression der geschätzten
Verfahrenslänge gemäß der Weltbank-Datenbank Doing
Business berechnet.

http://dx.doi.org/10.1787/9789264200814-en
http://dx.doi.org/10.1787/5k44x00md5g8-en
http://dx.doi.org/10.1787/5k44x00md5g8-en
http://dx.doi.org/10.1787/888932315602
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9.8. Wartezeiten für Facharzttermine und elektive chirurgische Eingriffe (2010)

Quelle: Commonwealth Fund International Health Policy Survey 2010.
1 2 http://dx.doi.org/10.1787/888932943077

9.9. Bearbeitungszeit für Einkommensteuererklärungen, bei denen eine Steuerrückzahlung zu erwarten ist (2011)
Durchschnittliche Dauer in Tagen für mindestens 80% der Steuererklärungen

Quelle: OECD (2013), Tax Administration 2013: Comparative Information on OECD and other Advanced and Emerging Economies, OECD Publishing, Paris,
http://dx.doi.org/10.1787/9789264200814-en.

1 2 http://dx.doi.org/10.1787/888932943096

0

10

20

30

40

50

60

70

Mindestens vier Monate Wartezeit für einen elektiven chirurgischen Eingriff

Mindestens vier Wochen Wartezeit für einen Facharzttermin

In % der Befragten

Kan
ad

a

Sch
wed

en

Nor
weg

en

Fra
nk

rei
ch

Aus
tra

lie
n

Neu
se

ela
nd

OEC
D

OEC
D

Nied
erl

an
de

Ver.
 Kön

igr
eic

h

Ver.
 Staa

ten

Deu
tsc

hla
nd

Sch
weiz

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Papiergebundene Steuererklärung Elektronische SteuererklärungTage

Nied
erl

an
de

Pole
n

Aus
tra

lie
n

Dän
em

ark
Ja

pa
n

Ver.
 Staa

ten
OEC

D
OEC

D

Spa
nie

n

Ung
arn

Kor
ea

Neu
se

ela
nd

Kan
ad

a

Öste
rre

ich Chil
e

Irl
an

d

Es
tla

nd

Por
tug

al

http://dx.doi.org/10.1787/888932943077
http://dx.doi.org/10.1787/9789264200814-en
http://dx.doi.org/10.1787/888932943096


9. SONDERBEITRAG – IM DIENSTE DER BÜRGER: ZUGÄNGLICHKEIT UND QUALITÄT

Bürgerorientierung öffentlicher Dienstleistungen: Zeitgerechtigkeit

REGIERUNG UND VERWALTUNG AUF EINEN BLICK 2013 © OECD 2014 169

9.10. Verfahrensdauer erstinstanzlicher Rechtssachen in Tagen (2012)

Quelle: OECD, CEPEJ, Weltbank sowie Palumbo, G. et al. (2013), „Judicial Performance and its Determinants: A Cross-Country Perspective“, OECD Economic
Policy Papers, No. 5, OECD Publishing, Paris, http://dx.doi.org/10.1787/5k44x00md5g8-en.

1 2 http://dx.doi.org/10.1787/888932943115
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