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— ABSTRACT DEUTSCH

Die Bescheide der Deutschen Rentenversicherung verandern ihr Gesicht. Damit Versicherte

und Rentner die Entscheidungen der Rentenversicherung besser nachvollziehen kénnen,
werden sie verstandlicher, tibersichtlicher und personlicher. Der Beitrag, urspriinglich eine
Poster-Prasentation, beschreibt die Reise eines interdisziplindren Teams der Deutschen Ren-
tenversicherung und die wichtigsten Meilensteine des Weges.

< ABSTRACT ENGLISCH

The notices of Deutsche Rentenversicherung are changing their face. In order to ensure that
everybody insured as well as pensioners can better understand the decisions of Deutsche
Rentenversicherung, the notices are becoming more comprehensible, clearer and more per-
sonal. The article, originally a poster presentation, describes the journey of an interdiscipli-
nary team of Deutsche Rentenversicherung and the most important milestones along the

way.
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1 Eine grofie Aufgabe
<1l>

Die Deutsche Rentenversicherung verschickt jedes Jahr viele Millionen Bescheide und Infor-
mationsschreiben, die fiir die Lebensplanung der Versicherten, Rentnerinnen und Rentner
von besonderer Bedeutung sind.! Sie miissen vor allem rechtssicher sein; sie miissen aber
auch verstanden werden.” Daher will die Deutsche Rentenversicherung Versicherten und
Rentnern jetzt mit verstandlicheren Bescheiden helfen, die Entscheidungen noch besser nach-
vollziehen zu konnen. Die neuen Schreiben nehmen die Versicherten in den Blick, ohne die
Juristen dabei aus den Augen zu verlieren. Sie werden verstandlicher, tibersichtlicher und

personlicher.
<2>

In einer qualitativen Kundenbefragung liefs die Deutsche Rentenversicherung mehrere oft
versandte Bescheide auf ihre Verstandlichkeit hin untersuchen. Ihr Informationsgehalt wur-
de von den Kunden gut bewertet. Die Bescheide seien sachlich, kompetent und belastbar. Al-
lerdings wiinschten sich die Befragten eine {ibersichtlichere Gliederung, einen personliche-
ren Stil und eine verstandlichere Sprache. Im Fokus der Kritik stand vor allem der Sprachstil
im Ablehnungsbescheid einer Erwerbsminderungsrente, der nach Ansicht der Befragten die

belastende Situation der Antragsteller zu wenig berticksichtigte.
<3>

Die Umfrageergebnisse haben die Deutsche Rentenversicherung ermutigt, den Sprachstil ih-
rer Bescheide und Informationsschreiben zu verdandern und die Kundenwiinsche mit den
komplexen technischen und juristischen Voraussetzungen der Bescheidschreibung in Ein-
klang zu bringen. Im Ergebnis sollten die Schreiben eine bessere Wirkung auf die Empfanger
erzielen. Als Partner wurden Sprach- und Verwaltungsexperten des Deutschen Forschungs-

instituts fiir Offentliche Verwaltung (FOV) in Speyer gewonnen.
<4>

Erster Gegenstand des Projekts war der genannte Ablehnungsbescheid einer Erwerbsminde-
rungsrente. Der Sprachstil und die Argumentationsstruktur des Bescheids entsprachen den

in der offentlichen Verwaltung gangigen Mustern:

— lange und oft ineinander verschachtelte Sitze,

formelhafte Wendungen und schematische Satzformen, die den amtlichen Charakter ei-

ner Aussage unterstrichen,

1 Dieser Beitrag basiert auf einem Poster-Vortrag, der am 11. Mdrz 2021 auf dem 5. Europaischen
Symposium zur Verstandlichkeit von Rechtsvorschriften unter dem Titel ,Auf dem Weg zum Kun-
den. Die Deutsche Rentenversicherung gestaltet ihre Bescheide personlicher, verstandlicher und
kiirzer” vorgestellt wurde. Das Projekt der Deutschen Rentenversicherung wird auch beschrieben
in MARGIES/FIEDLER-RAUER (2020a) sowie MARGIES/FIEDLER-RAUER (2020b).

2 Siehe hierzu EICHENHOFER/RISCHE/SCHMAHL (2011: Kapitel 21): Der Rentenbescheid, Rn. 1 — in
dem ab Rn. 19 ff. auch das Bescheidprojekt beschrieben wird.



— ein Textaufbau, der an der juristischen Argumentationsweise des Gutachtens orientiert
war,
— insgesamt ein sehr starker Bezug zur juristischen Sprache und der Gesetzessprache: Die

Botschaft sollte im Konfliktfall bei Gericht richtig verstanden werden.’

Der Sprachstil war abgestimmt auf verwaltungsgemadfle Handlungsformen, spiegelte das
verwaltungsmafiige Denken, Planen und Argumentieren wider, er transportierte Werte und
Einstellungen gegeniiber Sachen und Menschen und tradierte insgesamt kulturelle Hand-

lungs- und Deutungsmuster der 6ffentlichen Verwaltung.
<5>

Bei der Uberarbeitung des Bescheids ging es daher um mehr als um die Uberarbeitung eini-
ger Formulierungen. Wenn die Ziele des Vorhabens erreicht werden sollten, musste die
Struktur der Argumentation des Bescheids in die Uberarbeitung einbezogen werden. Es ging
darum, die Perspektive zu verandern. Der Text sollte nicht mehr von der Warte der Verwal-
tung her argumentieren, sondern die Position des Versicherten einnehmen, um von dort aus
den Blick in die Welt der Verwaltung zu richten. Damit wurde das Projekt auch zu einer gro-
flen Aufgabe fiir die IT: Der Aufbau der Datenbanken, die hinter den Textbausteinen liegen,
war zu verdndern. Aufierdem mussten das Layout und die verwendete Schrifttype moderni-

siert werden.
<6>

Es brauchte also einen ganzheitlichen Ansatz: Die Mitglieder des Projekts begriffen Verwal-
tungstexte nicht als isolierte Produkte, sondern als arbeitsteilig hergestellt und getragen von
individuellen Akteuren, die unter anderem durch ihre organisationskulturelle Umgebung
gepragt wurden. Folglich legten sie grofien Wert darauf, nicht nur die fiir die Texterstellung
oder den Gebrauch der Texte mafigeblichen Beschéftigten in das Projekt einzubeziehen, son-
dern dariiber hinaus auch moglichst viele Beschiftigte positiv auf die Verdnderung des
Sprachstils einzustimmen. In Prasentationen und Diskussionsrunden wurden {iberdies Be-
schiftigte {iber das Geschehen informiert, die nicht direkt beteiligt waren. Die Leitungsebe-
nen der Rentenversicherungstrager bekundeten zudem in den Mitarbeiterzeitschriften und

im Intranet ihre Unterstiitzung des Projekts.

2 Der Ruf des Abenteuers
<7>

Die Uberarbeitung des Bescheids wurde sorgfaltig vorbereitet. Zunéachst wurden Beschiftig-
te der Auskunfts- und Beratungsdienste sowie aus der Sachbearbeitung befragt. Dabei wur-
de ermittelt, welche Inhalte der Bescheide die haufigsten Nachfragen hervorriefen und wel-
che Aussagen am ehesten zu Missverstandnissen fiihrten. Von besonderem Interesse war
auch, welche Antworten und Antwortstrategien die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in den

Beratungsgesprachen verwendeten, um die Fragesteller zufriedenzustellen. Diese Antworten

3 Eine umfassende Beschreibung und Analyse der Verwaltungssprache enthalt WAGNER (1970).



und Informationen sollten nach Moglichkeit fiir die Neuformulierung der Bescheide genutzt

werden.
<8>

Nun galt es, das Abenteuer auf sich zu nehmen. Fiir die eigentliche Textarbeit wurde ein
Projektteam zusammengestellt. Es bestand aus Vertretern der fachlichen Arbeitsgruppen, die
fiir die Bescheidschreibung zusténdig waren, Vertretern der IT, der Presse- und Offentlich-
keitsarbeit sowie einem Berater aus dem FOV. Nach einem einfiihrenden Seminar durch den
Berater befasste sich das Projektteam eingehend mit der sprachlichen und gestalterischen
Aufbereitung der vorhandenen Texte. Dabei wurden Bescheidmuster zu typischen Fallkon-
stellationen herangezogen, die mit zunehmender Komplexitit in die Uberarbeitung einbezo-
gen wurden. Daraus entwickelte das Projektteam ,,Modell-Bescheide”, deren Konzept mit
der Einbeziehung jedes weiteren Bescheidmusters fortentwickelt wurde. Am Schluss stand
eine Reihe prototypischer Modelle, auf deren Grundlage die Programmierung beginnen

konnte.
<9>

Vor der technischen Umsetzung mussten sich die neuen Modelle einer qualitativen Evaluati-
on durch ein Marktforschungsinstitut stellen. Die Ergebnisse zeigten, dass die tiberarbeiteten
Bescheide wie erhofft besser verstanden wurden. Sie wirkten iibersichtlicher und freundli-
cher. Um diese Ergebnisse abzusichern, wurde vor und nach der technischen Umsetzung zu-
satzlich eine quantitative Evaluation durchgefiihrt: In dieser Vorher-Nachher-Studie wurden
jeweils tiber mehrere Monate hinweg in ganz Deutschland mehr als 800 Beratungsgesprache
zu den Ablehnungsbescheiden untersucht. Dabei zeigte sich, dass nach der technischen Um-
setzung der neuen Bescheide Anzahl und Dauer der notwendigen Beratungsgesprache deut-
lich zuriickgingen. Die Kunden fiihlten sich durch den neuen Bescheid besser informiert und
konnten auf dieser Grundlage die Entscheidung oftmals besser akzeptieren. Verstandliche
und freundliche Bescheide — so viel wurde klar — erleichtern die Arbeit, sparen Zeit und ver-

ringern die ohnehin schon niedrigen Verwaltungskosten der Deutschen Rentenversicherung.

3 Die Herausforderung
<10>

Mit dem Erfolg im Riicken entwickelte die Deutsche Rentenversicherung gemeinsam mit
dem FOV schliellich ein Gesamtkonzept fiir die Optimierung von Bescheiden und Informa-
tionsschreiben, das sich rentenversicherungsweit auf alle Schreiben {ibertragen lassen sollte.
Aufhanger fiir das Gesamtkonzept waren die Rentenbewilligungsbescheide, die im Rahmen
der urspriinglichen Kundenbefragung ebenfalls kritisiert wurden. Seit 2015 wird nun dieses
umfangreiche Projekt schrittweise umgesetzt. Die Bescheide sollen am Ende iibersichtlicher,

verstandlicher, personlicher, kiirzer und zeitgemafer sein.



<11>

Dabei stand das Projektteam vor einer weitaus grofieren Herausforderung als bei dem Ab-
lehnungsbescheid. Schliefilich gibt es Renten in 77 Varianten. Die Bescheide konnen iiber 20
verschiedene Anlagen haben. Die IT-Programme sind tiber Jahrzehnte gewachsen und wur-
den immer wieder an Rechtsanderungen angepasst. Zudem wird jeder individuelle Bescheid
aus rund 10.000 moglichen Textbausteinen zusammengesetzt. Damit die Versicherten nicht
zu lange auf bessere Rentenbescheide warten miissen, fiel die Entscheidung, die Bescheide in
Teilschritten zu tiberarbeiten. Die schrittweise Umsetzung ermdglicht es, sichtbare Verbesse-
rungen nach jedem Teilschritt zu erreichen, ohne auf die vollstindige Uberarbeitung aller
Textbausteine und die Neuprogrammierung der Struktur angewiesen zu sein. Zudem bietet
die Umsetzung in Teilschritten auch den Freiraum, aktuelle Gesetzesinderungen wie etwa
den sogenannten Grundrentenzuschlag sofort nach den Mafistaben des neuen Konzepts um-

zusetzen.

4 Sichtbare Erfolge
<12>
Um es vorwegzunehmen, das Vorgehen fiihrt zu sichtbaren Erfolgen:

— Die wichtigsten Informationen fiir den Versicherten stehen auf der ersten Seite.

— Die Gliederung fiihrt in mehreren Schritten durch die Berechnung der Rente, ausgehend
vom Lebenslauf des Empfangers.

— Lesehilfen erleichtern die Orientierung, es gibt Ubersichten und Zusammenfassungen.

— Inhalte werden zusammengezogen, die aus technischen Griinden getrennt waren.

— Es wird mehr erlautert, komplexe Berechnungsdetails entfallen.

— Der Umfang reduziert sich um 30 Prozent.
<13>

Schon auf der ersten Seite ist der Bescheid {ibersichtlicher, denn hier finden die Empfanger
seit dem ersten Schritt der Umsetzung alle wichtigen Betrdage auf einen Blick zusammenge-
stellt: insbesondere die Hohe der Rente, die Beitrage zur Kranken- und Pflegeversicherung
sowie den monatlichen Uberweisungsbetrag. Bisher konnten die Bescheide iiber 20 verschie-
dene Anlagen enthalten, die jeweils mit Nummern versehen waren. Da nicht in jedem Fall
alle Anlagen verschickt wurden, hinterliefs die Bezeichnung mit Nummern immer wieder
den Eindruck, dass Anlagen, die in der ,Reihe” fehlten, irrtiimlich nicht enthalten seien.
Heute haben die Anlagen aussagekraftige Namen. Niemand wird nun eine Anlage ,Zusam-
mentreffen von Rente und Einkommen” vermissen, auf dessen Rente kein Einkommen ange-

rechnet wird.
<14 >

Kirzer werden die Bescheide einerseits dadurch, dass verwandte Inhalte, die sich frither auf
mehrere Anlagen verteilten, nun in demselben Abschnitt zusammengefasst werden, zum

Beispiel die Anrechnung von Einkommen auf die Rente. Andererseits verzichten die neuen



Bescheide auf seitenlange uniibersichtliche Berechnungen, die allerdings auf Anfrage ver-
sandt werden. Auch damit kommt die Rentenversicherung einem besonderen Wunsch der
Rentenberechtigten nach, die auf zu viele Berechnungsdetails immer wieder mit Unver-
standnis reagiert haben. Da der Bescheid nach den Umstdanden des Einzelfalls immer noch
recht umfangreich sein kann, enthdlt er ein ,kommentiertes Inhaltsverzeichnis”. Dieses
nennt die Namen aller enthaltenen Abschnitte und gibt kurze Beschreibungen der Inhalte. In
einem weiteren Umsetzungsschritt werden alle Seiten des Bescheids durchnummeriert, so-
dass im Inhaltsverzeichnis auch auf die laufende Seitenzahl der einzelnen Abschnitte verwie-

sen werden kann.
<15>

Verstandlicher werden die Bescheide allein schon durch die neue Gliederung, die vom Leben
des Rentenberechtigten ausgeht und in mehreren Schritten durch die Berechnung der Rente
fiihrt. Sprachliche Vereinfachungen, fallbezogene Erlauterungen, wiederholte Zusammenfas-
sungen und Ubersichten sowie ein personlicher und héflicher Sprachstil leisten einen weite-
ren Beitrag. So heift es kiinftig zum Beispiel nicht mehr in Anlehnung an den Gesetzestext:
,Die Rente beginnt mit Ablauf des Sterbemonats, weil fiir die Versicherte im Sterbemonat
Rente gezahlt wurde”, sondern mit Bezug auf den Einzelfall: ,lhre Rente beginnt am
1.8.2019, weil fiir Thre verstorbene Ehefrau Helga Modellfall im Juli 2019 noch Rente gezahlt
wurde”. Alle fallbezogenen Hinweistexte werden in einem eigenen Abschnitt zusammenge-
fasst und dialogisch formuliert nach dem Muster ,, Versicherter fragt — Versicherung antwor-
tet”. Im Kopf jeder einzelnen Seite des Bescheids finden die Versicherten ihren Namen wie-

der und nicht mehr nur eine abstrakte Versicherungsnummer.
<16 >

Der neue Rentenbescheid wird nicht mehr die typische Plotterschrift enthalten, die schon auf
den ersten Blick den Eindruck eines Massenprodukts aus dem vergangenen Jahrhundert ver-
mittelte. Stattdessen wird es mit der Arial eine moderne Schriftart und ein wesentlich attrak-
tiveres Erscheinungsbild geben, das dem Corporate Design der Deutschen Rentenversiche-

rung folgt: Auch das steigert die Lesemotivation betrachtlich — wie eine Evaluation ergab.

5 Die Reise geht weiter
<17>

Alle konzeptionellen Uberlegungen und Mafinahmen fiir die Erstellung der neuen Bewilli-
gungsbescheide sowie grundlegende Vereinbarungen zu Inhalt, Struktur und Sprachstil sind
in einem umfangreichen Handbuch festgehalten. Diese Prinzipien lassen sich auch auf ande-
re Schriftstiicke der Deutschen Rentenversicherung tibertragen. Mit dem Handbuch wird si-
chergestellt, dass auch Personen, die nicht direkt am Projekt beteiligt waren, kiinftig die neu-
en Gesichtspunkte fiir Formulierung und Gestaltung bei ihrer Textproduktion berticksichti-

gen konnen.



<18 >

Die erfolgreiche Entwicklung und Umsetzung dieses Mammutprojekts wére ohne die Unter-
stiitzung durch die Leitungsebenen sowie durch das jahrelange, fortgesetzte, personliche En-
gagement der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aus den Fachabteilungen, der IT und den
Druckzentren nicht moglich gewesen. Es ist gelungen, die Idee einer verstandlichen Verwal-

tungssprache nachhaltig in der Deutschen Rentenversicherung zu verankern.
<19>

Mit den letzten Umsetzungsschritten am neuen Rentenbewilligungsbescheid soll das Ge-
samtkonzept auch auf andere Bescheide der Deutschen Rentenversicherung iibertragen wer-
den. Im Fokus stehen hier zunachst die Bescheide aus dem Bereich der Rehabilitation sowie

die Rentenauskunft.



Deutsche
Rentenversicherung

Auf dem Weg zum Kunden

Die Deutsche Rentenversicherung gestaltet ihre
Bescheide persodnlicher, verstandlicher und kiirzer.

Lohn der Miihe

Herausforderungen

Renten gibt es in 77 Varianten. Die Bescheide konnen
iber 20 verschiedene Anlagen haben. IT-Programme sind

Die Internationale Vereinigung fiir
Soziale Sicherheit (IVSS) hat das Projekt
im Mai 2019 im Rahmen des
IVSS-Wettbewerbs fiir gute Praxis

Uber Jahrzehnte gewachsen und wurden an Rechts&ande-
rungen angepasst. Jeder individuelle Bescheid wird aus
rund 10.000 moglichen Textbausteinen zusammengesetzt.
Die Versicherten sollen nicht auf eine vollstandige Uber-
arbeitung und Neuprogrammierung warten miissen.

ausgezeichnet.

Wir entscheiden uns fir Teilschritte, die
schneller sichtbare Verbesserungen bringen.

Das Team

Fachleute aus Recht, IT und Offentlichkeitsarbeit
arbeiten zusammen. Externe Sprach- und
Verwaltungsexperten begleiten sie.

Die Aufgabe

Konnen Bescheide rechtssicher
Die Ausgangslage und verstandlich zugleich sein?
Rentenbescheide miissen
rechtssicher sein. lhre Texte
orientieren sich am Wortlaut
der Gesetze. Doch die
Kunden wiinschen sich
Veranderungen: einen
personlicheren Stil, eine
verstandlichere Sprache, eine
bessere Ubersichtlichkeit.
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