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VORWORT

Vorwort

Kommunikation ist keine Einbahnstral3e!

Kommunikation ist — laut Duden — der ,Austausch von Informationen auf verschie-
denen Wegen oder auf verschiedene Arten®. Austausch bedeutet demnach ,gegen-
seitiges Geben und Nehmen®. Nun schauen wir in die alltagliche Praxis:
,Raumubergreifendes Gro3grun®, ,Grundstlicksentwasserungsanlage®, ,nichtlebende
Einfriedung® oder ,Rindfleischetikettierungsiberwachungsaufgabentbertragungs-
gesetz®“. Mit diesen Begrifflichkeiten mussen sich die Burgerinnen und Burger immer
mehr auseinandersetzen. Aber warum sprechen die Behérden nicht mehr und ein-
fach von ,Baum®, ,Dachrinne® und ,Zaun“ bzw. nutzen einfache und positiv formulier-

te Bezeichnungen wie ,Starke-Familien-Gesetz“?

Mit diesen Fragen habe ich mich vergangenes Jahr auseinandergesetzt und begon-
nen, mich dafir einzusetzen, die Kommunikation zwischen Behdrden und Burgerin-
nen und Burgern wieder auf ein verstandliches und dennoch rechtssicheres Niveau

zu bringen. Die meist und viel angepriesene Verstandigung ,,auf Augenhdhe” findet

nur noch selten statt. Haufig stehen auch Missverstandnisse einer konstruktiven

Lésungsfindung im Weg.

Um diesem Trend entgegenzuwirken, habe ich vergangenes Jahr mehrere Ansatze
bzw. MaRnahmen aufgegriffen:
e Durchfihrung von Burgersprechstunden, in denen Birgerinnen und Burger
individuell ihre Anliegen vorbringen kénnen;
e Erarbeitung von ,,10-Punkten fur eine gelingende Blrger-Staat-
Kommunikation®;
e EinfUhrung eines ,Burgerrats® in allen Regierungsbezirken
e \Veranstaltung von ,Burgertreffs®, bei denen Blrgerinnen und Birger aktiv an
Losungsmodellen mitwirken kénnen;
¢ Neuauflage der Broschire ,Leichte Sprache* gemeinsam mit dem

Staatsministerium des Innern, flr Sport und Integration.

Ausfuhrliche Inhalte zu diesen Punkten finden Sie in den jeweiligen Kapiteln dieses
Tatigkeitsberichts.
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Mit Wirkung ab dem 6. Februar hat mir Herr Ministerprasidenten Dr. Markus Séder,

MdL nunmehr eine neue Aufgabe als Staatssekretar im Staatsministerium fir Woh-
nen, Bau und Verkehr tGibertragen. Auch wenn ich daher mein Amt als Burgerbe-
auftragter der Bayerischen Staatsregierung niederlegen muss, bin ich sicher, dass
mich die Thematik der ,Birgerkommunikation“ auch in meiner neuen Aufgabe beglei-

tet und ich meine gesammelten Erfahrungen einbringen kann.

Knapp zwei Jahre hatte ich das Amt des Burgerbeauftragten inne, habe dies mit
Herzblut und Begeisterung ausgetbt und mich fir die Belange der Blrgerinnen und
Birger Bayerns stark gemacht. Es war mir ein personliches Bedurfnis, mich fur hilfe-
suchende Menschen einzusetzen. Mir war es stets wichtig, die Verwaltungsent-
scheidungen vom Burger her zu denken und fiir eine neue Verantwortungskultur ein-
zustehen. Dabei habe ich mich immer als ,Burgerbeauftragter” und nie als

,Regierungsbeauftragter gesehen.

Abschliel3end bedanke ich mich bei allen, die zum Gelingen meiner taglichen Arbeit
beitragen und beigetragen haben. In erster Linie sind das Sie — die Blurgerinnen und
Birger, die mich kontaktieren und auf Missstande und Unzuldnglichkeiten hinweisen;
dann naturlich alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Behorden, Institutionen, Un-
ternehmen oder Vereinigungen, die mich bei der Aufarbeitung der Angelegenheiten
unterstitzen und schlie3lich nattrlich mein Team in der Minchner Geschéftsstelle —
ohne die tatkraftige und stets kompetente Unterstiitzung héatte ich meine Aufgaben
und Vorhaben schlicht nicht durchfihren und umsetzen kdnnen.

Ich bin zuversichtlich, dass MalRnahmen und Anregungen, die ich in der Zeit als Bur-

gerbeauftragter angestofRen habe, Gehor gefunden haben und weiterverfolgt werden.

Nun wiinsche ich lhnen viel Freude beim Lesen — und freue mich auf lhre Rick-

meldungen!

Ihr

H Hiiided

Klaus Holetschek, MdL

Bilrgerbeauftragter der Bayerischen Staatsregierung
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Der Blrgerbeauftragte

Nachdem der Burgerbeauftragte — neben weiteren Beauftragten — im Jahr 2017 noch
durch den Ministerprasidenten des Freistaats Bayern berufen wurde, hat der Bayeri-
sche Landtag mit dem Gesetz Uber die Beauftragten der Bayerischen Staatsregie-
rung (Bayerisches Beauftragtengesetz) vom 25. Marz 2019 eine gesetzliche Grund-

lage fir den Posten geschaffen.

Darin ist festgehalten, dass die Bayerische Staatsregierung ,zu ihrer Beratung und
Unterstutzung bis zu sieben Personlichkeiten als Beauftragte der Staatsregierung”
einsetzen kann. Das Amt wird als Ehrenamt ausgetbt und arbeitet zur Erfullung der

Aufgabe mit allen Geschéftsbereichen zusammen.

Diese Definition hat sich Klaus Holetschek zu Herzen genommen. Die Vielzahl an
unterschiedlichen Anliegen, die in der Geschaftsstelle eingehen, bringen es zwin-
gend mit sich, mit s&mtlichen Institutionen aller Geschaftsbereiche aktiv zusammen-
zuarbeiten. Andere Beauftragte (beispielsweise der Patienten- und Pflegebeauftragte
oder die Beauftragte fir Aussiedler und Vertriebene) haben einen Gberwiegend ab-
geschlossenen Kreis an Zielpersonen. Den Burgerbeauftragten gehen bereits auf-
grund der Bezeichnung viele Anliegen an.

Geschaftsstelle des Burgerbeauftragten

Aufgrund der Vielzahl, der im vergangenen Jahr eingegangenen Anfragen von Bir-
gerinnen und Burgern, waren personelle Verstarkungen im Team des Birgerbeauf-
tragten erforderlich und wurde dankenswerterweise durch die Bayerische Staats-
kanzlei — der der Burgerbeauftragte zugeordnet ist — auch mdglich gemacht. Auf-
grund der steigenden Anzahl an Anfragen ware andernfalls ein geregelter Ablauf
bzw. ein zeitnahes Abarbeiten der Anliegen undenkbar gewesen. Mehrere Praktikan-
ten, beispielswiese Studentinnen und Studenten der Rechts- oder der Politikwissen-
schaften, absolvierten in der Geschéftsstelle ihr Pflichtpraktikum. Der Birgerbeauf-
tragte schétzte es, permanent durch ein kompetentes und erfahrenes Team unter-
stutzt worden zu sein, auf das er sich jederzeit verlassen konnte. Nur durch den gro-
Ren Einsatz eines jeden Teammitglieds war es im vergangenen Jahr moglich, die

eingehenden Anfragen zu bearbeiten und dartber hinaus die anstehenden Termine
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und Veranstaltungen zu managen. Neben der alltaglichen Bearbeitung der Anliegen

kam im vergangenen Jahr eine Vielzahl an Terminen und Projekten hinzu.

Klaus Holetschek, 3.v.r., mit seinem Team: Michaela Dormann, Dr. Melanie Buichl, Maria Suski, Geschaftsstellenleiter Frieder

Ruckert, Dr. Elisabeth Wesser und Irmtraud Seitz.

Der Burgerbeauftragte hat letztes Jahr die
Birger-Staat-Kommunikation neuerlich in den
Fokus genommen und begonnen zu erértern,
wie man bestenfalls wieder zu einem Aus-
tausch ,auf Augenhéhe“ kommen kann. Der
Gedanke dazu kam ihm, da aus einer Vielzahl
der an ihn herangetragenen Anliegen deutlich

wurde, dass diese auf Missverstandnissen

oder Unklarheiten zwischen den Beteiligten

basierten. An dieser Stelle soll auch im Jahr Vor der Geschéftsstelle des Biirgerbeauftragten in
Minchen

2020 angesetzt werden.
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Tatigkeitsschwerpunkte

Burgersprechstunden mit Ministerprasident Dr. Markus Soéder, MdL

Bereits Ende des Jahres 2018 — nach den damals in den Regierungsbezirken durch-
gefuhrten Burgersprechstunden — stand grundséatzlich fest, das Format der gemein-
samen Burgersprechstunden mit dem Ministerprasidenten Dr. Markus Sdder, MdL
auch im Jahr 2019 fortzusetzen. Um die Anzahl der Burgerinnen und Birger zu ver-
grofern, die die Chance erhalten, dem Ministerprasidenten Fragen zu stellen oder
ihm personlich Probleme und Sorgen mitzuteilen, suchte der Birgerbeauftragten zu-
nachst nach neuen Formaten. Eine besondere Idee, die dann auch umgesetzt wur-
de, war folgende Veranstaltung:

LAUf einen Kaffee mit dem Ministerprasidenten!”

So fand am 21. Oktober unter diesem Motto im Café Klatschmohn in Memmingen die
gemeinsame Burgersprechstunde mit Ministerprasident Dr. Markus Sdder, MdL statt.
In dem auRergewohnlichen Café, welches von den Unterallgduer Werkstatten und
der Lebenshilfe Memmingen/Unterallgdu e.V. betrieben wird, arbeiten Menschen mit
und ohne Behinderung zusammen. Das ergibt — um in der Kaffeehaussprache zu
bleiben — eine Melange aus viel Liebe, Herzlichkeit und manch ungewoéhnlichen

Situationen.

In diesem tollen Rahmen bekamen
Burgerinnen und Birger die Gelegen-
heit — an einer gemeinsamen Kaffee-
S— ~— tafel sitzend — ihre Fragen direkt an
| | & beide Protagonisten zu stellen. Disku-
tiert wurde Uber Themen wie Land-
wirtschaft, Pflege, Klima und Bildung.
In knapp eineinhalb Stunden wurde in

lockerer Atmosphéare Uber aktuelle po-

Ministerprasident Dr. Markus Séder, MdL (links) — mit dem Biir- litische Themen diskutiert sowie Rede

gerbeauftragten der Bayerischen Staatsregierung, Klaus Holet-
schek, MdL — bei der gemeinsamen Biirgersprechstunde in und Antwort gestanden.

Memmingen
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Das Café war mit tlber 50 Gasten brechend voll
und das Feedback durchweg positiv: ,Ein guter,
offener Ansatz, der fortgesetzt werden sollte®, so

ein Teilnehmer nach der Veranstaltung.

Nur rund einen Monat spater, am 27. November,
veranstaltete der Ministerprasident eine weitere

Burgersprechstunde. Diesmal wurde ein weitaus

grof3eres Format gewahlt: Jie A A

Ministerprasident Dr. Markus Sdder, MdL (m),

mit den beiden Moderatoren Anna von Bayern
und Claus Reichelt (Bild)

Im Munchner Hofbrauhaus versammelten sich

rund 200 Minchnerinnen und Minchner und lauschten den spannenden Fragen der
Moderatoren der BILD-Zeitung und den Antworten von Herrn Ministerprasident

Dr. Markus Soder. Immer wieder wurde auch das Publikum einbezogen, so dass die
anwesenden Burgerinnen und Burger ihre Fragen auch direkt an den Ministerprasi-

denten stellen konnten.

Der Birgerbeauftragte war ebenfalls vor Ort und zog mit seinem Infostand viele Inte-

ressierte an.

Infostand des
Burgerbeauftrag-
ten (links);
Jugendliche Inte-
ressierte am Info-
stand (rechts).

1
8!

Herzlich
willkommen!

H.I“ |
——

EAUFTRAGTE

DER
BURGERB
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Weitere Birgersprechstunden

Wie bereits im Jahr 2018 fuhrte Klaus Holetschek auch im vergangenen Jahr ver-
einzelt Burgersprechstunden mit unterschiedlichen politischen Entscheidungstragern

durch — sowohl regionalspezifisch als auch themenbezogen.

Dabei stand ausschlief3lich die Kommunikation mit den Birgerinnen und Burgern im
Fokus. Der Andrang zu den Veranstaltungen war enorm. Dies bestatigt

Herrn Holetschek regelmaflig in seinem Eindruck, dass die Bevotlkerung — neben den
bereits vorhandenen Anlaufstellen wie Blrgermeister, Landrate oder der jeweilige
Abgeordnete vor Ort — es dennoch zu schéatzen weil3, dass mit der Institution des
Bilrgerbeauftragten eine weitere Stelle geschaffen wurde, um dort Sorgen und
Winsche formulieren zu kénnen — und das bayernweit! Daher ist es

Klaus Holetschek ein Anliegen, die Birgersprechstunden, in denen alle ihre
individuellen Anliegen unmittelbar loswerden kénnen und gehért werden, auch in den

kommenden Jahren weiter stattfinden und sogar ausgebaut sowie verstetigt werden.

Bereits im Februar reiste Klaus Holetschek in den Landkreis Neu-Ulm, um dort mit
dem Landrat Thorsten Freudenberger gemeinsam Burgerinnen und Birger zu
empfangen. Der Andrang war beachtlich.
Obwohl die Veranstaltung mitten unter der

|\|U Landkrei| .
<, Woche stattfand, meldeten sich knapp

Herzlich willkommen im 20 Burgerinnen und Burger zu einem Ge-

andratsamt Neu-Ulm

Biirgersprechstun sprach; die urspringlich angesetzte Stunde

wurde weit Uberschritten. Sowohl Herr

; J ‘ Freudenberger als auch Herr Holetschek

Klaus Holetschek (links) mit Landrat Thorsten nahmen sich JedOCh gerne die Zeit fur Je-

Freudenberger den Einzelnen
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Bald darauf — im Juli — lud der Blrgerbeauftragte zusammen mit dem Bezirkstags-

prasidenten des Bezirks Schwaben, Herrn Martin Sailer, zur Blrgersprechstunde ein.

Auf Bezirksebene war dies die erste
Klaus Holet-

3 P schek (2.v.r.) § - !
Birgersprechstunde, da zuvor ledig im Gesprich & {;j ] =3
. . mit Burgern ‘ 3
lich auf Landkreis- oder kommunaler <y uie mit

. Bezirkstags-
Ebene Birgersprechstunden statt- prasident
Martin Sailer

fanden. Nichts desto trotz waren die (links neben
Holetschek)

Themen vielfaltig und die Vortrage
aufschlussreich.
Klaus Holetschek ist sich sicher: auf dieser Ebene werden weitere Veranstaltungen

stattfinden.

Schlie3lich konnte auch Prof. (Univ. Lima) Dr. Peter Bauer,
MdL in seiner Funktion als Patienten- und Pflegebeauftragter
der Bayerischen Staatsregierung fiir eine gemeinsame
Sprechstunde zum Thema ,Leben und Pflege im Alter” ge-
wonnen werden. Die Sprechstunde am 1. Oktober, dem ,Tag

der alteren Generation® sowie die hierfur ausgewahlte

Location, die Seniorenresidenz
des Augustinum Minchen-
Neufriedenheim, eigneten sich daflr hervorragend als
Rahmenbedingungen. Gemeinsam stellten sich beide
Protagonisten den Fragen der Zuhorer, unter denen so-

wohl Gaste als auch Bewohner der Seniorenresidenz

Prof. (Univ. Lima) Dr. Peter Bauer,

MdL (links) mit Klaus Holetschek -
und F(.;ns_)JOC'hen \ljogd (Bundes- vertreten waren. Als Ehrengast war Bundesminister a.D.

minister a.D.)

Hans-Jochen Vogel anwesend. Auch solche Formate,
die unter einem bestimmten Motto stehen, kann sich Klaus Holetschek kuinftig ver-
mehrt vorstellen. Gerade bei Themen, die den Blrgerbeauftragten haufiger er-
reichen, kann so eine Informationsveranstaltung, bei der man auch seine individuel-

len Fragen stellen kann, fur die Burgerinnen und Birger vorteilhaft sein.
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Ombudsmann-Konferenz in Briissel

Im April lud die Europaische Burgerbeauftragte Emily O’Reilly zur ,European
Network of Ombudsmen Conference® nach Brissel ein. Dort kamen Blrgerbeauftrag-
te und — wie in manch anderen Landern bezeichnet — Landesvolksanwélte zusam-
men, um sich auszutauschen und Fragen nach auftretenden Schwierigkeiten zu kl&-
ren. Beispielsweise wurde dariiber diskutiert, wie man die partizipative Demokratie

(= politische Mitwirkung maoglichst Vieler in moglichst vielen Bereichen) weiter ver-
bessern konne. Auch die Frage nach dem individuellen Gefuhl, ob die Burgerinnen
und Burger der EU tatséchlich ein Recht auf Mitgestaltung haben, stand im Raum.
Hier traf Klaus Holetschek auf Kollegen aus Deutschland, beispielsweise den
Bilrgerbeauftragten aus Mecklenburg-Vorpommern, Herrn Matthias Crone, und
tauschte sich mit Kolleginnen und Kollegen aus dem europaischen Ausland tber
Verbesserungspotenziale in der Burger-
kommunikation aus. Selbstverstandlich
konnte auch der Kontakt zu

Frau O"Reilly, die ein knappes halbes
Jahr zuvor in Minchen auf einer Ver-
anstaltung von Herrn Holetschek an-

wesend war, vertieft werden.

Emily O"Reilly (links) mit Klaus Holetschek

Die Reise nach Briissel hat sich auf jeden Fall gelohnt — ist doch kaum jemandem
bewusst, dass es die Institution des Ombudsmannes auch in anderen européischen

Landern mit ganz unterschiedlichen Ausgestaltungen gibt.

In Osterreich und Italien beispielsweise ist es &hnlich wie in Deutschland — hier
haben einzelne Regionen die Moglichkeit einen Burgerbeauftragten oder Landes-
volksanwalt zu berufen. In Frankreich hingegen gibt es fur die ganze Republik einen
Blrgerbeauftragten. Interessant dabei ist, dass die Tatigkeit sich jedoch weitest-

gehend ahnelt.
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SOLVIT

Die Europaische Kommission hat 2002 eine kostenlose Beratungsstelle fur

EU-Birgerinnen und -Burger sowie Unternehmen gegriindet. SOLVIT hilft bei

Problemen mit einer 6ffentlichen Behdrde in einem anderen EU-Land, bei-

spielsweise bei der Anerkennung von der Berufsqualifikation, bei Fragen rund

um Einreise- und Aufenthaltserlaubnis, bei Anspriichen aus dem Bereich der

sozialen Sicherheit (insbesondere Sozialversicherung, Rentenanspriiche,

Familienleistungen), bei Steuerfragen und der Niederlassung als Selbststandi-

ger oder Unternehmer. SOLVIT prift, ob die EU-Rechtsvorschriften eingehal-

ten werden, setzt sich dazu mit den Behorden in Verbindung und versucht,

eine aul3ergerichtliche Lésung zu finden. Die deutsche SOLVIT-Stelle ist im

Bundesministerium fur Wirtschaft und Energie (BMWi) in Berlin ansassig.

ConSozial Nurnberg

Zum Ende des Jahres nutzte Klaus Holetschek die Méglichkeit, auf der ConSozial in

Nurnberg das Amt des Burgerbeauftragten einem breiten Publikum vorzustellen.

Die ConSozial ist seit 1999
Deutschlands gr63te Kongress-
Messe der Sozialwirtschaft und
somit eine gut geeignete Plattform,
die Prasenz des Burgerbeauftrag-
ten zu verstarken. Schliel3lich er-
reichen ihn auch eine Vielzahl an
Anliegen aus dem sozialen
Bereich. Bei der Messe hatten
Uber 5.000 Besucher innerhalb
von zwei Tagen die Moglichkeit,
sich kompakte Informationen in
Uber 100 Programmpunkten und
auf mehr als 4.000 m? Ausstel-

lungsflache zu holen.
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Die Erfolgsgeschichte der ConSozial beruht auf einer vertrauensvollen und gewinn-
bringenden Zusammenarbeit zwischen Staat (Veranstalter ist das Bayerische
Staatsministerium fur Familie, Arbeit und Soziales), freier und 6ffentlicher Wohl-
fahrtspflege sowie Wirtschaftsunternehmen.

Das Team des Birgerbeauftragten freute sich bei der ConSozial Gber zahlreiche Be-
sucher am Stand des Burgerbeauftragten. Viele zeigten sich an dem Aufgabenfeld
des Birgerbeauftragten interessiert und begrif3ten die Einfihrung des Amtes. Auch
im Jahr 2020 plant der Burgerbeauftragte auf der Messe vertreten zu sein, um seine
Arbeit noch mehr in den Fokus zu stellen sowie den Birgerinnen und Birgern sein

Angebot ndher zu bringen, zu erlautern und sich auszutauschen.

10-Punkte-Plan fur eine gelingende Blirger-Staat-Kommunikation

Partizipation gehdrt zu den Grundprinzipien der Demokratie. Daher hat der Burger-
beauftragte bei jeder Gelegenheit versucht, aus der Bevolkerung herauszuhdoren,
was verbessert werden kann. Im Ergebnis sollen die Blrgerinnen und Burger die
politischen Richtungsweisen und die Entscheidungen der Verwaltungsbehoérden wie-

der besser nachvollziehen und damit auch akzeptieren kénnen.

Insbesondere ist Klaus Holetschek bei der Ausiibung seines Ehrenamts als Birger-
beauftragter aufgefallen, dass es tiberwiegend auf der Kommunikationsebene
.knirscht®. Daher hat er die Bevdlkerung permanent dazu aufgerufen, Beispiele oder
Anregungen zu benennen und ihm tber Erfahrungen oder Befurchtungen im Um-
gang mit Verwaltungsbehoérden zu berichten. Zudem hat er einen ,Burgertreff*

(s. nachster Punkt) veranstaltet, um die Burgerinnen und Buirger ganz aktiv in den
Prozess einzubinden und so die Meinungen/Erfahrungen der Betroffenen bei der
Aufarbeitung entsprechend bericksichtigen zu kénnen.

Aus den gewonnenen Erkenntnissen, den Zusendungen, den persoénlichen Ge-
sprachen und Veranstaltungen wie dem ,Burgertreff haben sich bereits einzelne

Schwerpunkte herauskristallisiert.

Insbesondere geht es den Burgerinnen und Burgern um mehr Transparenz.
Dies beinhaltet nicht nur die Entscheidung selbst, sondern auch und gerade den

Weg dorthin. Muss denn ein Bescheid — nach langem Prozessverlauf — immer noch
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fur den Laien oftmals unversténdlich sein? Missen wirklich alle Rechtsnormen auf-
gezéahlt werden? Diesen Fragen gilt es nachzugehen. Daher will der Blirgerbeauf-
tragte darauf hinwirken, dass die Betroffenen kiinftig verstarkt auch in den Entschei-

dungsprozess — soweit es rechtlich moglich ist — mit eingebunden werden.

Weitere wichtige Erkenntnisse waren, dass die Birgerinnen und Birger sich wieder
mehr ernst genommen fiihlen wollen. Bislang fehlt es beispielsweise an einer — in
der freien Wirtschaft tblichen — Leitbildkultur, in der ,der Kunde, also der Burger,
Konig“ ist. Wenn es ein Leitbild gibt, wird es oftmals zu wenig gelebt. Hier will sich

der Burgerbeauftragte wieder fir mehr Menschlichkeit einsetzen.

Schlief3lich geht es auch um Paritat. Oft wird der Blrgerbeauftragte gefragt: ,Warum
muss ich eineinhalb Jahre auf meinen Bescheid warten und muss dann aber sofort —
innerhalb von einem Monat — wissen, ob und mit welcher Begriindung ich dagegen
vorgehen will?“. Der Vorstol3 des Herrn Ministerprasidenten, dass die Bearbeitung
von Bauantragen kinftig nur noch maximal drei Monate dauern durfe, ist hier

ein erster Ansatz in die richtige Richtung.

Einschub: Durch die Anderung der Bayerischen Bauordnung soll eine Ge-
nehmigungsfiktion entstehen, die einen Bauantrag genehmigt, wenn dieser

nicht binnen drei Monaten verbeschieden worden ist.

Aber auch die Bevolkerung ist gefragt. Auch kunftig wird es ablehnende Bescheide
und daraus resultierende Vorwirfe geben. Dennoch beschreibt das Sprichwort: ,Wie
es in den Wald hineinruft, so schallt es heraus® die Grundlage fur eine erfolgreiche
Kommunikation am besten. Ein zu jederzeit hoflicher und respektvoller Umgang

(auch von Seiten der Antragsteller) ist fUr ein positives Miteinander unerlasslich.

Selbstverstandlich gehort zu den Schwerpunkten auch das Thema ,Digitalisierung®.
Der technische Fortschritt und die Digitalisierung steigern das Bedurfnis in der Be-
volkerung, staatliche Leistungen ,as a service®, 24 Stunden an 7 Tagen der Woche
bequem vom heimischen Sofa aus abrufen zu kdnnen. Dazu stellen sich nattrlich die
Fragen: ,Welche Rahmenbedingungen sollen gesetzt werden, um die Teilhabe aller
Menschen am technologischen Fortschritt zu gewahrleisten?” und ,Wie kénnen Ver-
waltungsablaufe effizienter und digitaler gestaltet werden, immer unter Wahrung von
Datenschutz und Datensicherheit?“ Die Digitalisierung darf dabei nicht um ihrer

selbst willen vorangetrieben werden, sondern muss sich stets an ihrem Mehrwert flr
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die Burgerinnen und Burger messen lassen. Die Bevolkerung muss im Mittelpunkt

stehen!

Ziel ist es, zeitnah eine Broschure mit den ,,10-Punkten fur eine gelingende Burger-
Staat-Kommunikation“ herauszugeben, diese auf Regierungsebene zu verabschie-
den und anschlieRend an alle Behdrden zu kommunizieren. Der Burgerbeauftragte
ist sich sicher, dass dies ein Erfolg werden kann — selbst dann, wenn Behérden sich
vorerst nur an einzelnen Punkten orientieren. Mehr Sensibilitat wird dadurch in jedem

Fall entstehen — und zwar auf beiden Seiten.

»Burgerrat®

Die Idee des ,Burgerrats” ist die eines unabhangigen Gremiums, welches kinftig die
Arbeit des Birgerbeauftragten begleiten und unterstitzen soll. Das Gremium, mit
Mitgliedern aus allen Regierungsbezirken Bayerns wird einen transparenten Malf3-
nahmenkatalog erarbeiten, damit Blirger und Verwaltung wieder auf Augenhdhe

kommunizieren.

»Burgertreff

Im Herbst vergangenes Jahr veranstaltete der Birgerbeauftragte gemeinsam mit der
Hanns-Seidel-Stiftung Minchen einen ,Burgertreff* unter dem Motto ,Birgerkommu-
nikation #neuleben!”. Die zentrale Fragestellung dieses ,Bulrgertreffs® lautete: wie
kann der demokratische Diskurs wieder gestarkt und die Kommunikation zwischen

Politik, offentlicher Verwaltung und Burgerinnen und Blrgern neu gelebt werden?

Mit den Uber 100 teilnehmenden Blrgerinnen und
Birgern wurde in verschiedenen Workshops er-
arbeitet, wie Politik und Verwaltung insbesondere
Social Media und die Chancen der Digitalisierung
besser nutzen kénnen, um schneller, einfacher
und zielorientierter mit den Betroffenen zu
kommunizieren. Mit den Teilnehmerinnen und

Teilnehmern wurden auch Erfahrungen mit

Klaus Holetschek, MdL (mitte) im Gesprach mit
Tilmann Schéberl (BR) und Moderator Winfried
Burzle
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birger(un)freundlicher Behdrdensprache diskutiert und Wege skizziert, wie man wie-

der zu einer Kommunikation ,auf Augenhéhe” kommen kann.

Den ausfuhrlichen Tagungsbericht finden Sie im Anhang an diesen Tatigkeitsbericht.

Broschiire ,leichte Sprache“

Bereits im Jahr 2008 wurde durch die politische Spitze des Bayerischen Staats-
ministeriums des Innern, fir Sport und Integration die Broschure ,Birgernahe
Sprache in der Verwaltung® herausgegeben. Unter dem Motto ,Freundlich, korrekt
und klar“ erhalten Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern einer Behdrde Hinweise, wie be-

hordliche Schreiben, Texte und Vorschriften formuliert werden sollten.

Kommunikation &ndert sich standig. Vor allem in den letzten zehn Jahren hat sich
diese aufgrund der voranschreitenden Digitalisierung und der Aktivitaten in sozialen
Medien grundlegend verandert. Nun gilt es, diese neuen Rahmenbedingungen im
Sinne einer kontinuierlichen Optimierung aufzugreifen und auf neue Formen der
Kommunikation passgenau zu reagieren. Vor diesem Hintergrund wird derzeit durch
das Innenministerium in Zusammenarbeit mit dem Burgerbeauftragten der Bayeri-
schen Staatsregierung die Broschure ,Burgernahe Sprache in der Verwaltung® tiber-
arbeitet. Zentral ist dabei die Burgerkommunikation auf Augenhdhe. Birgerinnen und

Blrger mussen bei Verwaltungshandlungen (noch) starker in den Mittelpunkt riicken.

Austausch Uber den Tellerrand hinaus

Der Blrgerbeauftragte suchte, um fir die
Birgerinnen und Blirger Bayerns eine
optimale Anlaufstelle zu sein, den Kontakt
mit weiteren Partnern, die ebenfalls mit Bur-
geranliegen befasst sind. So fuhrte er Ge-
sprache und suchte den Austausch bei-
spielsweise mit dem Petitionsausschuss des

Bayerischen Landtags, mit seinen Kollegin-

nen und Kollegen aus anderen Bundeslan_ Frau Gabriele Morandell mit Herrn Klaus
Holetschek, MdL
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dern (Burgerbeauftragter des Landes Thiringen, Herr Dr. Kurt Herzberg) und ande-
ren europaischen (Nachbar-)Landern (Frau Landesvolksanwaltin Dr. Gabriele Mo-
randell fur Sudtirol, Frau Landesvolksanwaéltin Mag.2 Maria Luise Berger fur Tirol oder
der Tschechischen Generalkonsulin Frau Anna Sabatova sowie den ungarischen

Generalkonsul Gabor Tordai-Lejko).

Zudem zeigte er sich wann immer mdglich auf Veranstaltungen von Kabinettsmit-
gliedern, wie beispielsweise dem ,Burgerforum Europa im Dialog“ von Staatsminister
Dr. Florian Herrmann, MdL oder bei der Ver-
anstaltung ,Burgerbeteiligung bei stadtebau-
lichen Projekten® von Staatsminister Dr. Hans
Reichhart.

Daruber hinaus pflegte Klaus Holetschek gute

Kontakte zu vielen bayerischen Behdrden und

anderen Institutionen. So besuchte der Bir-

Generalsekretar der Hanns-Seidel-Stiftung, i
Herr Oliver Jorg (links) mit Herrn Klaus gerbeantragte Im vergangenen Jahr das

Holetschek, MdL Landesamt fiir Pflege in Amberg, die Regie-

rung von Schwaben in Augsburg, das Zentrum Digitalisierung.Bayern in Garching bei
Munchen und empfing Vertreter der Hanns-Seidel-Stiftung, des erzbischoflichen Or-

dinariats Munchen oder von Fuijitsu.

Blrgerarena

Angedacht sind auch weitere Formate der Blrgersprechstunden; insbesondere ein
neues Format: die ,Blrgerarena“. Dabei kdnnen Blrgerinnen und Burger ihre Fragen
zu einem bestimmten Thema mit extra ausgewahlten und dazu eingeladenen Ex-
perten in einem moderierten Gesprach stellen. Je nach Schwerpunkt kann dabei ein
oder mehrere Experten geladen oder auch bei einer Veranstaltung unterschiedliche

Themenraume angeboten werden.
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Eingaben

Parallel dazu wurde tagtéaglich in der Geschaftsstelle des Birgerbeauftragten an den
eingehenden Anliegen der Burgerinnen und Blrger gearbeitet. Immer mit dem Credo
einer Beantwortung binnen 14 Tagen im Hinterkopf, hat sich das Team des Birger-
beauftragten ans Werk gemacht. Es mussten Informationen eingeholt, Ortstermine
koordiniert, telefonische Nachfragen und vieles mehr erledigt werden.

Bei einem Gesamtvolumen von rund 1.000 Eingaben, die im Jahr 2019 bearbeitet
wurden, stellte dies einen beachtlichen Aufwand dar.

Festzuhalten ist an dieser Stelle auch, dass jedes Anliegen individuell und nie
identisch zu anderen Anfragen ist. Umso mehr missen sich die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter permanent in neuen Einzelschicksale einarbeiten und Informationen dazu

sehr spezifisch und individuell einholen.

Die Geschéftsstelle des Blrgerbeauftragten geht hier mit gutem Beispiel voran. Statt
die Informationen regelmé&lRig nur schriftlich an den Petenten zu Ubermitteln, wurde
vergangenes Jahr deutlich mehr tUber personliche Gesprache oder das Telefon ab-
gewickelt. Das hat den erfreulichen Nebeneffekt, dass die Blrgerinnen und Burger
durch einen personlichen Kontakt ein Mehr an Wertschatzung erfahren und die
ganze Angelegenheit auf eine andere personliche Ebene gestellt wird. Der Burger
wird gehdrt und erhélt eine personliche Antwort. Dieses Ziel will Klaus Holetschek er-

reichen — weg von einer anonymen Bearbeitung hin zu mehr Individualitat!
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Ubersicht iiber die Eingaben

Insgesamt sind im Jahr 2019 rund 1.000 neue Anliegen bearbeitet worden.

Anzahl der eingegangenen Anliegen nach Regierungsbezirken

Total 2018 2019

Falle % Falle % Falle %
Gesamt 1820 100 800 100 1020 100
Oberbayern 481 26 216 27 265 26
Niederbayern 147 8 96 12 1 5
Oberpfalz 109 6 48 6 61 6
Oberfranken 75 4 24 3 51 5
Mittelfranken 130 7 48 6 82 8
Unterfranken 139 8 88 1" 51 5
Schwaben 529 29 192 24 337 33
Andere 28 2 8 1 20 2
Keine Angabe 182 10 80 10 102 10

Differenziert man nach Geschlecht des Petenten, ergibt sich fur das Jahr 2019 fol-

gende Verteilung:

Sonstige (Institutionen, Burgerinitiativen, etc.)

\

5%

-
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Art der Fallabschliisse

Von den im Jahr 2019 bearbeiteten 1.000 Anliegen konnte der Blrgerbeauftragte bei
einer erfreulichen Anzahl (rund 70 %) weiterhelfen bzw. Losungen erreichen. Ein
kleiner Prozentsatz (ca. 10 %) fiel auf die Rubrik ,konnte nicht geholfen werden“ —
das lag meist jedoch an der Tatsache, dass in diesen Fallen eine personliche
Rechtsberatung gefordert wurde, die der Birgerbeauftragte nicht leisten darf. Weiter
wurden Eingaben an den Blrgerbeauftragten gerichtet, die bereits gerichtlich geprift
wurden oder Teil eines Petitionsverfahrens waren. Zwar versuchte der Burgerbeauf-
tragte auch hier in Einzelfallen zumindest Hintergriinde zu erlautern oder die Ent-
scheidung noch einmal in einem personlichen Gesprach verstandlich zu machen —
eine Entscheidungsaufhebung oder -&nderung ist in solchen Fallen jedoch nicht

mehr zu erzielen.

Ubergreifend kann festgestellt werden: eine Hilfestellung war tiberwiegend maglich!

H positiv erledigt

 Teilerfolg

® kein Erfolg

 Weiterleitung

m kein Tatigkwerden maoglich

# reine MeinungsauBerung

® Anliegen auf Nachfrage nicht weiter konkretisiert

i Sonstiges
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Art der Fallabschliisse nach Sachgebieten

In Themen-/Sachgebiete unterteilt, ergibt sich bei den im Jahr 2019 bearbeiteten An-

liegen (ohne die Rubrik ,Sonstiges®) folgende Verteilung (in Prozent):

Inneres
Bau
Soziales
Gesundheit
Finanzen
Verkehr
Kultus
Umwelt
Technik
Arbeit
Landwirtschaft

Wissenschaft

w il w
~ I~ =~
—
s

Wirtschaft

Auch hierbei zeigt sich der tberwiegend positive Bearbeitungsverlauf, wobei vor al-
lem die Bereiche Gesundheit, Finanzen, Verkehr und Soziales besonders erfolgreich

abgeschlossen werden konnten:

M positiv erledigt m Teilerfolg M kein Erfolg W Weiterleitung o kein Tatigkwerden moglich

5
8 4 4
6 10 1

22

71 71

50

Total Inneres Soziales Bau Gesundheit Finanzen Verkehr
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Bearbeitungsdauer

In insgesamt zwei Drittel der Anliegen konnten innerhalb von zwei Monaten eine
Antwort gegeben werden. Beim Vergleich der beiden Jahre 2018 und 2019 ist
erkennbar, dass die Bearbeitungsdauer im Jahr 2019 deutlich gesenkt werden

konnte.

2018

m 1-14 Tage m 15-30 Tage = 31-60 Tage 61-90 Tage

91-150 Tage 151-365 Tage >365 Tage

14

@ 76 Tage = 2,5 Monate @ 95 Tage = 3,2 Monate

10

3 13

10

w

11

2019

12

13 @ 55 Tage = 1,8 Monate

@

24

Form der Kontaktaufnahme

An der Form der Kontaktaufnahme zum Burgerbeauftragten hat sich im Vergleich
zum Vorjahr keine nennenswerte Anderung ergeben. Weiterhin kontaktierten die
Birgerinnen und Blrger den Blrgerbeauftragten Uberwiegend per E-Mail

(buergerbeauftragter@bayern.de) oder tber das Kontaktformular auf der eigenen

Internetseite (www.buergerbeauftragter.bayern.de). Selbstverstandlich stand auch

das Sekretariat in der Geschaftsstelle zu den Ublichen Birozeiten als erster
Ansprechpartner zur Verfigung. Hier gingen taglich zahlreiche Anrufe (089/2165-
2790) ein. Die Anrufer erkundigten sich dabei meistens, ob ihr Anliegen auch vom
Bilrgerbeauftragten bearbeitet werden kann oder fragten nach dem aktuellen Be-
arbeitungsstand ihrer Eingabe. Speziell fir die Transparenz der Bearbeitung plant
der Blrgerbeauftragte kiinftig eine Art ,Sendungsverfolgung“ Gber die Webseite zu
implementieren — so kann jeder Petent nachsehen und verfolgen, in welchem Be-

arbeitungsstand sich sein Anliegen aktuell befindet.


mailto:buergerbeauftragter@bayern.de
http://www.buergerbeauftragter.bayern.de/
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Naturlich erreichten den Birgerbeauftragten auch Anliegen per Fax und Post — diese

Anzahl ist jedoch so gering, dass eine Einzelerfassung nicht erfolgte.

Mit Blick auf eine zielfihrende Bearbeitung der Eingaben, sind folgende In-
formationen hilfreich:

¢ Name, Adresse und gerne eine Telefonnummer (fur etwaige Ruckfragen),

e kurze Beschreibung des Anliegens,

e Hinweise, wie der Burgerbeauftragte unterstitzen soll und

e Die Ubermittlung von Bescheiden, Briefen, etc., um die es geht (bestenfalls

direkt mit Ansprechpartner in der beteiligten Behdrde).

Fir das Jahr 2020 Uberlegt der Burgerbeauftragte ,Sprechstunden® einzurichten, in
denen er zu bestimmten Uhrzeiten direkt erreichbar ist. Somit ergibt sich fur hilfe-
suchende Menschen die Méglichkeit, auch auf3erhalb der tblichen Blrozeiten, in

direkten Kontakt mit dem Birgerbeauftragten zu treten.

Behandlung der Eingaben

Damit Sie sich ein Bild davon machen kénnen, was mit den Eingaben passiert, wird

im Folgenden das Verfahren grob skizziert (s. Schaubild).

Mit der Institution des Blrgerbeauftragten existiert nun im Freistaat Bayern eine An-
laufstelle, an die sich jeder wenden kann, der Schwierigkeiten mit Verwaltungs-
behdrden hat. Der Blrgerbeauftragte kann Entscheidungen im Hinblick auf den Ver-
waltungsspielraum (= Ermessen) prufen, hinsichtlich des weiteren Vorgehens
beraten und insbesondere zwischen den (Streit-)Parteien vermittelnd auftreten. Als
langjahriger ehemaliger Burgermeister weild Klaus Holetschek auch, welche Pro-
bleme oder Schwierigkeiten auf kommunaler Ebene auftreten kdnnen und kann somit
gut die Lage beider Seiten nachvollziehen und sich in die jeweilige Situation hin-

einversetzen.

Ebenso, wenn Burgerinnen und Birger Fragen, Winsche oder Anregungen rund um
die bayerische Verwaltung und Politik haben oder eine Auskunft bendtigen, ist der

Birgerbeauftragte der richtige Ansprechpartner.
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Jedes Anliegen wird individuell bearbeitet. Zunéchst wird geprift bzw. besprochen,

wie der Petent oder die Petentin bestmoglich unterstitzt werden kann. Hin und wie-
der kann der Burgerbeauftragte nicht weiterhelfen — insbesondere, wenn eine An-
gelegenheit bereits vor Gericht oder in einem Petitionsverfahren behandelt, wegen
des Sachverhaltes staatsanwaltschaftlich ermittelt wurde oder das Anliegen nicht
offentlich-rechtlicher Natur ist (bspw. das Zivilrecht wie Miet-, Arbeits-, oder Vertrags-

recht betrifft).

Wichtig bei der Bearbeitung ist der jederzeit gute und personliche Kontakt zu den
Beteiligten. Bei der Arbeit des Burgerbeauftragten wird grundséatzlich das Ziel ver-
folgt, eine fir beide Seiten akzeptable Losung zu finden oder zumindest das Ver-
fahren zu erlautern, um es nachvollziehbar(er) zu machen. Wenn dabei ein
Kompromiss erzielt wird oder dem Anliegen des Petenten génzlich abgeholfen

werden kann, ist das umso besser.
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Ubersicht tiber den Bearbeitungsablauf

4 N

Neueingang
e neu anlegen
e ggfs. Nachfragen (konkretes Be-
gehr, Ansprechpartner, fehlende

Unterlagen, etc.)

e ggfs. Vollmacht einholen

\ 4

Bearbeitung \

e Einordnung des Sachverhalts -
kann geholfen werden oder nicht?

o Kontaktaufnahme mit allen
Beteiligten

e eigene Recherche

e ggfs. Gesprachs- oder Ortstermin

e Antwortschreiben (Vorgabe: bin-

K nen 14 Tagen) /

\ 4

Abschluss/Nachbearbeitung
o Birgerbeauftragter steht auch
weiterhin als Ansprechpartner
zur Verfligung
e ggfs. regelmaRiger Austausch
Uber weitere Entwicklung

~

e Einladung der Birgerinnen und

K Burger zu Veranstaltungen /
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Fallbeispiele

Sanitaranlagen Schule:

Der Burgerbeauftragte wurde von einem voéllig aufgeldsten Vater kontaktiert,
dessen Tochter aufgrund der verwahrlosten Zustande der Schultoilette diese nicht
mehr benutzen konnte.

Unverzlglich setzte sich der Burgerbeauftragte mit dem zustandigen Schultrager
in Verbindung. Bei der anschlieRenden Uberprifung wurde in der Tat festgestellt,
dass bei vereinzelten Drucksptlern der Druck nicht ausreichend stark eingestellt
war, um groRere Verunreinigungen vollstandig wegspulen zu kdnnen. Geeignete
Malinahmen wurden unverziglich in die Wege geleitet. Auch wurde das
Hochbauamt im Rahmen des Bauunterhalts beauftragt, die Siphons zu
Uberprufen bzw. austauschen zu lassen. Schlief3lich wurde veranlasst, dass der
Hausmeister die Toilettenbereiche kinftig regelmafig luftet und dort
entsprechende Duftmittel anbringt. Um auch langfristig fiir Besserung zu sorgen,
wurden die beanstandeten WCs insgesamt einer baufachlichen Untersuchung
unterzogen.

Der Erfolg liel3 nicht lange auf sich warten und als die Riickmeldung kam, dass
das junge Madchen nun wieder gern zur Schule geht, freute das auch den

Bilrgerbeauftragten.

Merkzeichen ,,aG*:

Ein weiteres an den Burgerbeauftragten gerichtetes Schreiben erschutterte ihn.
Einer jungen Frau, erkrankt an Multipler Sklerose, wurde das Merkzeichen ,aG"
im Schwerbehindertenausweis verwehrt, welches zum Parken auf
Behindertenparkplatzen berechtigt. Die Begrindung: sie kdnne doch noch kurze
Wegstrecken zu Ful3 zurlcklegen — und dies, obwohl sie laut eigener Schilderung
grundsatzlich auf einen Rollstuhl angewiesen ist.

Nach Durchsicht der Unterlagen und insbesondere den arztlichen Attesten,
wandte sich der Burgerbeauftragte an das Zentrum Bayern Familie und Soziales,
welches bereits mit dem Widerspruch der Petentin befasst war. Mit den durch den
Bilrgerbeauftragten vorgebrachten Argumenten dauerte es nicht lang und das

Merkzeichen wurde bewilligt.
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Festlegung der Dachziegelfarbe in Bebauungspléanen:

Sechs Jahre nach Einzug in sein Einfamilienhaus hat ein Blrger eine
Aufforderung von dem zustandigen Landratsamt bekommen, seine
anthrazitfarbenen Dachziegel zu beseitigen und die im Bebauungsplan einzig
vorgegebene Farbe Rot einzuhalten. Jedoch schloss das Baugebiet unmittelbar
an ein Wohngebiet aus den 60iger Jahren an, in dem ausschlie3lich eine dunkle
Dacheindeckung erlaubt ist. Weitere Neubauten in der Ortschaft sind ebenfalls
mit einem dunklen Dach gedeckt, so dass die Aufforderung fur den Petenten nicht
nachvollziehbar war. Die Regularien in den vorhandenen Bebauungsplanen
waren zu diesem Zeitpunkt sehr eng, aber auch sehr unterschiedlich gefasst.
Durch unmittelbaren Einsatz konnte der Blurgerbeauftragte sogar erreichen, dass
nunmehr in allen Bebauungsplanen des gesamten Gemeindegebietes rote und
dunkle Dacher zugelassen werden. Zur Freude des Petenten muss dieser sein
Dach nun nicht umdecken — das Dach darf weiterhin mit dunklen Ziegeln

eingedeckt bleiben.

Erhalt der deutschen Staatsangehorigkeit:

Eine Blrgerin wandte sich auf Empfehlung von SOLVIT, die Beratungsstelle der
Europaischen Kommission fur EU-Burgerinnen und -Burger sowie Unternehmen,
an den Burgerbeauftragten der Bayerischen Staatsregierung. Zu diesem
Zeitpunkt bemuhte sich die Petentin bereits seit Jahren darum, einen deutschen
Staatsangehorigkeitsausweis zu erhalten. In der Vergangenheit hatte die Familie
durch Einblrgerung auch die franzdsische Staatsbirgerschatft erhalten. Daher
mussten die zustandigen Behdrden insbesondere prifen, ob und auf welche
Weise die Burgerin die deutsche Staatsangehérigkeit erworben bzw. wieder
verloren hatte. Aufgrund der Komplexitat und der Anderungen des
Staatsangehorigkeitsrechts im Laufe der Geschichte, handelte es sich hierbei um
teilweise sehr aufwandige Verfahren. Deshalb musste die Birgerin mehrmals
verschiedene Unterlagen einreichen. Fir das Verfahren hatte das zustandige
Landratsamt unter anderem zu kléaren, welche Staatsangehorigkeit zum Zeitpunkt
der Geburt bestand. Hierzu waren Auskinfte des Bundesarchivs sowie der
Wehrmachtsauskunftsstelle nétig. Dariiber hinaus mussten auch Unterlagen Gber
die staatsangehorigkeitsrechtlichen Vorgange zur Einburgerung in Frankreich

beschafft werden. Schlussendlich konnte — auch durch den Einsatz und die
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Unterstitzung des Burgerbeauftragten — jedoch nachgewiesen werden, dass die

Birgerin die deutsche Staatsbirgerschaft nicht verloren hatte als ihr Vater die
franzosische Staatsangehdrigkeit angenommen hatte. Dem Antrag konnte endlich

stattgegeben werden.
Schwierigkeiten mit dem Zoll:

Der Petent wandte sich an den Burgerbeauftragten, da er Schwierigkeiten mit
dem Zoll hatte. Fur sein Kfz benotigte er einen neuen Auspuff. Die Probleme
rihrten daher, dass er nicht das Originalteil aus Deutschland kaufen wollte,
welches er fir Uber 1.000 Euro hatte nachkaufen kénnen. Vielmehr wollte er —
aufgrund seiner finanziell angespannten Situation — auf die zulassige, aber

kostengunstigere Alternative aus den USA zuriickgreifen.

Vom Zoll wurde jedoch mit fadenscheiniger Begriindung die Einfuhr des Auspuffs
verweigert. Nunmehr wusste der Petent nicht weiter, da aufgrund der langeren
Uberfiihrungs- und Bearbeitungszeit auch die Zeit fiir einen Umtausch bereits

verstrichen war.

Mit Hilfe des Burgerbeauftragten konnte anschlie3end zeitnah geklart werden,
dass die Papiere des Autos und des Auspuffs nochmals Gberpruft werden
mussen und weitere Unterlagen notwendig waren, um die Zuléssigkeit des
alternativen Auspuffs bestéatigen zu kénnen. Dies war dem Petenten kurzfristig
maoglich, so dass die Einfuhr genehmigt und der Auspuff eingebaut werden

konnte.
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Feedbacks der Birgerinnen und Birger

,Herzlichen Dank fur Ihr erfreuliches

Schreiben, bei welchem mir vor lauter BEHINDERTEN-KONTAKTGRUPPE E.V.

Freude gleich die Tranen in die Augen MINDELHEIM - BAD WORISHOFEN
kamen.” I & Porm—
uftragten |
. . Herrn
MO n I ka SI rC h gfr;i::::.:;:;:‘éﬂit Bayerischen Staatsregierung 2?. jan. 202ﬂ
Prinzregentenstralie 24
80538 Minchen
,Ich mdchte mich nochmals fur lhren
. . . e Mindelheim, 24.01.2020
Einsatz bedanken. Ohne lhre Mithilfe ware
Barrierefreiheit am Bahnhof Mindelhei

es nicht moglich gewesen.*

Sehr geehrter Herr Holetschek,

M k H herzlichen Dank fir Ihr erfreuliches Schreiben vom 21.01.2020 mit der Stellungnahme der o
ar u S * Bayerischen Eisenbahngesellschaft mbH, bei welchem mir vor lauter Freude gleich die Tranen in die
Augen kamen,

Musste mich mit dem ,Dankesschreiben” besilen. .. damit mein Schreiben Sie noch als
Burgerbeauftragter erreicht. Ich freue mich und wiinsche Ihnen als Staatssekretar vom Verkehrs- und
Bauministerium alles Gute.

” Me’n Mann Und ICh freuen UnS Sehr Uber Geme konnen wir uns in naher Zukunft einmal hier(ber persénlich austauschen. Schon heuite sind
Sie sehr herzlich als Staatssekretar und Mitglied der Behinderten-Kentakigruppe e. V. Mindelheim —
Bad Wérishofen zu unserer Mitgliederversammiung am 28. Marz 2020 um 14:00 Uhr im Gasthof

Ihre positive Nachricht und mochten uns e e o s et e s e
sehr herzlich bei Ihnen und auch Ihren :,Im:.z;g

Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern fir lhre M'km o=

Arbeit und die damit erreichte fiir uns sehr ;T;:,"E?Gf""ﬁ”

wertvolle Hilfe bedanken.”
Christel V.

~Sehr geehrter Herr Holetschek, vielen Dank fiir Inre Bemuhungen, das Verstandnis
und das Zuhoéren!®

Rosemarie S.

,Ein Mitarbeiter von Ihnen hat mich angerufen und mich tber mein Anliegen auf-
geklart und wie die nachsten Schritte sind. Ihre Mithilfe sehe ich nicht als selbst-
verstandlich an, daher kann ich mich bei Ihnen und lhrem Team nur im Namen der
ganzen Familie bedanken.*

Tobias S.

,Die Meinungen der Burger sind ernst zu nehmen und der Bedarf an regelméafigen,

offenen Gesprachen ist sehr hoch. Da tut es gut, einen Blrgerbeauftragten zu
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haben. Besonderen Dank an Herrn Holetschek und seine eindrucksvollen Satze in

seinem Antwortschreiben.”
Friedrich Z.

,lch mochte mich an dieser Stelle ausdricklich fur Ihre wertvolle Hilfe bedanken.
Menschen wie Sie geben dem Birger das Vertrauen in den Staat wieder!®
Victor Sch.

,Ich mochte mich fur Ihre schnelle Hilfe bedanken. Von meiner E-Mail an Sie bis zum
Kontakt und zur Bearbeitung durch die zustéandige Behorde, dauerte es nur 2 Tage!”

Karl-Heinz J.

,=Herzlichen Dank fur Ihre tolle Unterstiitzung. Es war ein langer Weg, der dann doch
noch ein positives Ergebnis brachte. Ich wiinsche Ihnen weiterhin ein gutes
Handchen fur all die Entscheidungen, die Sie zu treffen haben.”

Ute G.

,Ich mochte mich bei Ihnen explizit bedanken fur Ihr Engagement als Birger-
beauftragter der Bayerischen Staatsregierung. Ihr Nachfolger findet grof3e Ful3stap-
fen vor.*

Madeleine L.

,Vielen Dank fur Ihre Rickmeldung. Es war fur mich eine grof3e Hilfe, mich an Sie
wenden zu kdnnen!*
Walburga K.

,Vielen Dank fur Ihre schnelle Rickmeldung und lhre Unterstitzung. Sie haben
Recht, es sind dicke Bretter zu bohren.”
Stefan V.

,ich danke lhnen nochmals von ganzem Herzen. Auch wenn ich mich wiederhole,
kann man ja nicht genug Dank sagen. Ich freue mich, nicht allein gelassen zu sein
und Uber lhre Hilfe.”

Barbara P.
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Presse- und Offentlichkeitsarbeit

Pressemeldungen

Die Regional- und Lokalmedien wurden regelmaRig mittels Pressemitteilungen tber
anstehende oder durchgefuhrte Aktivitdten bzw. Veranstaltungen informiert.

Auszlge hierzu finden Sie gebundelt im Anhang dieses Téatigkeitsberichts.

Webseite, Facebook und Instagram

Auf der Webseite (www.buergerbeauftragter.bayern.de) finden Sie Informationen

Uber die Tatigkeit des Birgerbeauftragten als solche, anstehende Termine, ver-
offentlichte Pressemitteilungen, den Téatigkeitsbericht aus dem vergangenen Jahr

und weitere Meldungen des Bilrgerbeauftragten der Bayerischen Staatsregierung.

Zudem war der Birgerbeauftragte
auf Facebook (https://de-
de.facebook.com/holetschek/) und

Instagram (unter klaus_holetschek)
aktiv. Er freut sich, wenn Sie ihm

auf diesen Plattformen folgen, lhre

Meinungen teilen und Beitrage

HERZLICH WILLKOMMEN!

kommentieren.

Newsletter

Vergangenes Jahr hat der Blrgerbeauftragte auch wieder tUber verschiedene
Einzelthemen mit seinem Newsletter informiert. Dabei stellte Klaus Holetschek seine
Tatigkeit und sein Aufgabenfeld vor, sprach mit einem jungen Klimaaktivisten
(,Friday’s for Future®) Gber das Thema ,Umwelt und Klimaschutz“ und nahm das
Gesundheitswesen in Deutschland unter die Lupe. Alle Newsletter finden Sie auf der

Seite des Birgerbeauftragten (www.buergerbeauftragter.bayern.de) zum Nachlesen.
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Sommernachtslauf

Im Juli letzten Jahres stellte der Birgerbeauftragte erneut ein Team beim ,Sommer-
nachtslauf‘ in Minchen. Mit dem neuen Slogan ,Laufend informiert mit Bayerns
Birgerbeauftragten®, einem Infostand und knapp 30 Lauferinnen und L&ufern — unter
ihnen die Integrationsbeauftragte der Bayerischen Staatsregierung, Frau Gudrun
Brendel-Fischer,
MdL — konnte die
Gruppe durchaus
Aufmerksamkeit er-

regen.

Egal, ob die Wahl
auf die 5,3 oder 10
km lange Strecke
fiel —in einer sport-
lich-lockeren Atmo-
sphare konnte man

gut miteinander ins

Q rn
~o F

v

Gesprach kommen.

Auch die Einzel- Klaus Holetschek (1. Reihe, 3.v.l.) mit den Teilnehmern am Sommernachtslauf —
Team Burgerbeauftragter ,Laufend informiert".

ergebnisse der Laufer im
Team ,Bulrgerbeauftragter” konnten sich sehen lassen. So kamen allein drei Laufer

bei der kurzen Strecke in die Top Ten!

Kooperation mit der tz Minchen

Gemeinsam mit dem ,Burgeranwalt” der tz Minchen, Herrn Dietmar Gaiser, der
regelmalig freitags Uber Blrgeranliegen in der tz schreibt, nahm sich der Burger-

) ) ) beauftragte einzelne Falle an und versuchte diese,
Blirgeranwalt und Blrgerbeauftragter kénnen zusammen helfen

Endlich hab’ ich === vorab — ohne groRen Druck der Presse — zu losen.
meinen Fiihrersc

4 =

hein N Beispielsweise berichtete die tz (s. Ausschnitt
® |

T R
zur. e £ .a

links) von Mario S., der aufgrund seines nur per

Auto erreichbaren Ausbildungsplatzes auf seinen
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Fuhrerschein angewiesen war. Mario musste im Jahr 2016 seinen Fuhrerschein ab-
geben. Um fur den Beginn der Ausbildung im September 2018 nun wieder mobil zu
sein, beantragte er bereits im April die Neuausstellung seines Fuhrerscheins. Leider
wurde die Ausstellung aufgrund einiger fehlender Unterlagen immer wieder ver-
z6gert. Durch die Unterstlitzung des Birgerbeauftragten gelang es, den Fuhrer-

schein rechtzeitig zum Beginn der Ausbildung auszustellen.

,Ohne die Hilfe des Burgerbeauftragten hatten wir das nicht geschafft!“, kommen-

tierte die Mutter Mario’s.

Sachsische-Bayerische-Kooperation

Zusammen mit der Hochschule fir angewandte Wissenschaften in Mittweida
(Freistaat Sachsen) keimte die Idee zu einer landerubergreifenden ,sachsisch-
bayerischen Kooperation® hinsichtlich der Thematik ,Blrgerkommunikation“ auf.
Nach einem ersten Besuch in der Staatskanzlei Sachsen und Gesprachen mit

Herrn Oliver Schenk, Staatskanzleichef und Staatsminister fur Bundesangelegenhei-
ten und Medien in Sachsen, soll das Konzept im Jahr 2020 weitergedacht und vo-

rangetrieben werden.

Broschiire ,,Fake News*

Der Begriff der ,Medienkompetenz“ ist aktuell in aller Munde. Darunter versteht man
die Fahigkeit, Medien und ihre Inhalte den eigenen Zielen und Bedurfnissen ent-
sprechend sachkundig zu nutzen. Insbesondere werden damit derzeit die Themen
.,FakeNews*“ und ,Hatespeech® in Verbindung gebracht. Daraufhin kam der Blrger-
beauftragte auf die Idee, eine Broschire, Handreichung oder kurzes Bichlein zu

diesem Themenkomplex herauszugeben.

Das Buch, welches in Kooperation mit zwei Redakteuren geplant ist, soll zum einen
das Problem darstellen (wie kommt es zu FakeNews) und zum anderen L&sungs-
ansatze aufzeigen (wie erkennt man FakeNews) und welche Mittel und Wege es gibt,

FakeNews zu verhindern.
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Anlagen

Pressemitteilungen

Krankheitsbedingte Fettabsaugung als Kassenleistung —

Bayerns Burgerbeauftragter begrif3t die Diskussion
Munchen, den 15. Januar 2019

Der Burgerbeauftrage der Bayerischen Staatsregierung, Klaus Holetschek, MdL be-
grufdt die aktuelle Diskussion, krankheitsbedingte Fettabsaugung zur Kassenleistung
zu machen: ,Ich weil}, wie hoch das Leid von Betroffenen mit krankhaften Fetteinla-
gerungen sein kann. Auch mich haben inzwischen einzelne Hilferufe erreicht, hier
doch endlich ein Umdenken herbeizufuhren.” Bislang sieht jedoch der Gemeinsame
Bundesausschuss der Krankenkassen und Leistungserbringer den Nutzen der Be-
handlungsmethode als noch nicht ausreichend belegt an. ,Bis es soweit ist, tragen
die meist verzweifelten Patienten die horrenden Kosten der Behandlung selbst®, so
Holetschek weiter. Er sieht den Vorstol3 von Bundesgesundheitsminister Jens
Spahn, den Leistungskatalog der Kassen kinftig mitzugestalten, als einen ersten
richtigen Schritt. Holetschek betont: ,Hier zeigt die Politik, dass sie wo noétig auch ge-
genuber den Organen der Selbstverwaltung die Anliegen der Patientinnen und Pati-
enten mit Nachdruck bekraftigt und eine klare Erwartungshaltung artikuliert. Ich wer-

de mich dafur einsetzen, dass dies noch viel ofter geschieht.”

Carmen Makowski, die eine Selbsthilfegruppe in Memmingen leitet und beruflich im
Pflegedienst tatig ist, betont: ,Wir sind rund 3,8 Mio. Betroffene nebst Partner, Ehe-
manner und Kinder, die so sehr hoffen, dass das Leid, physisch wie psychisch, end-
lich ein Ende hat und uns bedarfsgerecht und adaquat geholfen wird. 3,8 Mio. Be-
troffene, denen das Leben durch die notwendigen Liposuktionen wieder lebenswert
gemacht und denen die taglichen Schmerzen, Einschrénkungen und Stigmatisierun-

gen genommen wird®.

Fur Ruckfragen stehen der Blurgerbeauftragte der Bayerischen Staatsregierung,
Klaus Holetschek, MdL als auch Frau Makowski direkt unter ma-

kowski.c1964@gmail.com zur Verfigung.
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,»Auf ein Wort“ mit dem Biurgerbeauftragten der Bayerischen Staatsregierung

im Landkreis Neu-Ulm
Miinchen, den 15. Februar 2019

,Mir ist der direkte Dialog mit den Burgerinnen und Burgern tUberall in Bayern sehr
wichtig®, sagte Klaus Holetschek, der Blrgerbeauftragte der Bayerischen Staatsre-
gierung. Wie im vergangenen Jahr versprochen, finden auch in diesem Jahr weitere
Burgersprechstunden statt. Am 14. Februar 2019 war Holetschek zu Gast bei Land-
rat Thorsten Freudenberger im Landkreis Neu-UIm. Dieser freute sich: ,Bei dieser
Form der Burgersprechstunde haben die Burgerinnen und Burger aus dem Landkreis
Neu-Ulm die Gelegenheit, ihre Anliegen vorzubringen und diese Uber den Birgerbe-

auftragten direkt in die Bayerische Staatsregierung einzuspeisen.”

Klaus Holetschek sieht in diesem Modell erst den Anfang einer ganzen Reihe solcher
Birgersprechstunden. ,Hinhoren, verstehen, handeln — darum geht es mir bei meiner
Arbeit®, betonte der Blrgerbeauftragte. ,Naturlich ist mir bewusst, dass auch und ge-
rade Blrgermeister und Landréte viel und haufig mit den Birgerinnen und Blrgern
im Austausch sind“, erlauterte Holetschek. Dennoch ist er positiv gestimmt, will er
doch, dass dieses Format auch andere Landrate oder Burgermeister aufgreifen. ,Nur
so kdnnen wir stadte- und landkreisubergreifende Themen erkennen und gezielt an-

gehen®, sieht Holetschek einen klaren Vorteil solcher gemeinsamen Aktionen.

Die Bandbreite an Themen an diesem Tag war grof3 und ging von Fragen der Priva-
ten Krankenversicherung tber staatliche Unterstiitzungen und Ausweitung des
OPNV bis hin zu Fragen zur Taxitarifordnung. Bei Gesprachen mit rund 20 Biirgerin-
nen und Burgern vergingen die drei Stunden wie im Flug. ,Ich schatze den direkten
Kontakt mit unseren Birgerinnen und Burgern sehr. Verwaltungshandeln darf nicht in
anonymen Buroraumen stattfinden. Die gemeinsame Bulrgersprechstunde mit dem
Bilrgerbeauftragten der Staatsregierung ist ein wichtiges Instrument, um aktuelle
Fragen vor Ort direkt an die politische Spitze heranzutragen®, bekraftigte Landrat
Freudenberger. Auch Holetschek zog ein positives Fazit: ,Ich nehme ein paar Anre-
gungen und Ideen mit, bei denen ich meine, es lohnt sich, diese in der Diskussion mit

der Staatsregierung zu vertiefen.”
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European Network of Ombudsmen — Konferenz der Ombudsleute aus Europa

in Brussel
Minchen, den 12. April 2019

Am 8. und 9. April fand in Brussel die jahrlich stattfindende Konferenz der Ombuds-
leute aus ganz Europa statt. Neben der Europaischen Burgerbeauftragten Emily
O’Reilly als Gastgeberin nahmen tber 100 Ombudsleute einzelner europaischer
Lander an dieser Konferenz teil; darunter beispielsweise die Blrgerbeauftragten aus
Frankreich, Belgien, Finnland, Danemark, Luxemburg, Spanien, Tschechischen Re-
publik und sogar Malta und Zypern. Auch aus Deutschland reisten Ombudsleute fir
die beiden Tage nach Brissel.

Der Tenor der Tagung lag eindeutig darauf, die Transparenz und die Zusammenar-
beit zwischen politischen Entscheidungstragern und den Birgerinnen und Birgern zu
starken. Dabei bietet dieses europaische Verbindungsnetz der Birgerbeauftragten
untereinander hierzu eine wichtige Plattform. ,Ich freue mich, als Birgerbeauftragter
der Bayerischen Staatsregierung, ein Teil davon zu sein!” begrifst Klaus Holetschek
dieses Format. ,Als Vertrauenspersonen helfen wir bei Burgeranliegen und setzen
uns dafir ein, Politik gemeinsam mit den Birgerinnen und Birgern zu gestalten® be-
kraftigt Holetschek.

Gerade die bevorstehende Europawahl bietet den Birgerinnen und Birgern die
Chance ihr Recht, aber auch ihre Pflicht auf eine unmittelbare Beteiligung an der po-
litischen Willensbildung wahrzunehmen. Klaus Holetschek appelliert: ,Die Blrgerin-
nen und Blrger sollten ihre Stimme nutzen und so ihr Land und unser Europa aktiv

mitgestalten.”
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5G: Burgerbeauftragter fordert verantwortungsvolleren Umgang
Minchen, den 29. August 2019

Die Digitalisierung und damit einhergehend der Ausbau der 5G-Technologie bietet
grof3e Potenziale fur die Wirtschaft und uns Menschen. Auch fur den Blirgerbeauf-
tragten der Bayerischen Staatsregierung und Landtagsabgeordneten Klaus Holet-
schek ist das unbestritten: ,Es gibt bereits unzahlige Beispiele, wie die 5G-Technik
unser Leben verbessern kann.*

In all der Euphorie Uber die Umsetzung der Technologie machen sich die Birgerin-
nen und Burger Bayerns allerdings auch Sorgen tber die gesundheitlichen Auswir-
kungen durch den Ausbau und den Einsatz von 5G. ,Diese Sorgen mussen alle Ver-
antwortlichen viel ernster nehmen®, fordert Klaus Holetschek. ,Die Bevolkerung muss
ausreichend informiert, d.h. Birgerinnen und Burger fortlaufend tber Forschungser-
gebnisse und Grenzwerte sowie Uber den Ausbau unterrichtet werden®, so Holet-
scheks Forderung weiter. ,Wir muassen den Dialog mit den Blurgern suchen!®, fugt der
Blrgerbeauftragte noch hinzu, denn: ,Schliel3lich habe jede und jeder auch seine
Gesundheit ein Stiick weit selbst in der Hand.”

Dabei sieht Holetschek aber auch die Mobilfunkbetreiber in der Pflicht: ,Diese mus-

sen sich noch viel starker praventiv engagieren.”
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Burgerbeauftragter der Bayerischen Staatsregierung

Klaus Holetschek: ,,lm Grunde bin ich eine Art Seismograph fiur die Birgeran-
liegen*
Munchen, den 30. Dezember 2019

Wenn Birgerinnen und Birger sich in Diskussionen mit Verwaltungen, Amtern und
Behorden in Bayern Uberfordert fuhlen, dann kommt der Blrgerbeauftragte der Baye-
rischen Staatsregierung ins Spiel. Diese Anlaufstelle, geschaffen von Ministerprasi-
dent Dr. Markus Sdder, MdL im Fruhjahr 2018, ist Klaus Holetschek. ,Als Blrgerbe-
auftragter trete ich oft als Mittler zwischen den Parteien — meist Birgerinnen und
Birger mit Behorden — auf und erklare, schlichte und berate®, so der 55-jahrige Jurist
aus Memmingen.

,D0er Burgerbeauftragte ist eine unabhangige Instanz, das schatzen die Bayern.
Dadurch kann ich Ortstermine wahrnehmen oder Gesprachsrunden initiieren. Als
Bilrgerbeauftragter habe ich festgestellt: Oftmals liegen Unklarheiten zwischen den
Beteiligten®, so Klaus Holetschek. Daher hat er sich zum Ziel gesetzt, die Kommuni-
kation zwischen Burger und Staat zu verbessern. ,Im Moment erarbeite ich einen 10-
Punkte Plan, um Missverstandnisse gleich im Vorfeld auszurdumen, Birgerinnen
und Birger auf der einen Seite und Verwaltung auf der anderen Seite fur ein besse-
res Miteinander zu sensibilisieren und so wieder ein starkeres “Wir-Gefuhl” zu erzeu-
gen.” Das fangt beim typischen Amtsdeutsch an: “Raumubergreifendes Grolgrin®,
,Grundstlicksentwasserungsanlage®, ,nichtlebende Einfriedung“ — solche Verwal-
tungsbegriffe will der Blurgerbeauftragte Holetschek kinftig vermeiden, wo es geht
und rechtlich méglich ist. Diese sollen wieder durch einfache und fir alle verstandli-
che Begriffe wie ,Baum®, ,Dachrinne® und ,Zaun® ersetzt werden. ,Die Kommunikati-
on untereinander muss auf Augenhohe stattfinden®, so Klaus Holetschek und das
bedeutet fur ihn ,nah am Burger, verstandlich in der Sprache und klar in der Sache.*
Aber natirlich ist Kommunikation keine Einbahnstrale. ,So wie man in den Wald
hineinruft, so schallt es heraus®, so Klaus Holetschek, daher sind fur ihn alle Beteilig-

ten, also Burger und Behorden, gleichermalR3en gefordert!

Der Burgerbeauftragte konnte 2019 in Bayern einiges bewegen. Rund 1000 neue
Birgeranfragen hat er im abgelaufenen Jahr bearbeitet. Dabei konnte er in ca. 60%
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erfolgreich untersttitzen, erlautern oder vermitteln und lediglich in ca. 10,3% gar nicht

weiterhelfen. Dies liegt oft daran, dass der Burgerbeauftragte nicht tatig werden darf,
wenn bereits staatsanwaltschaftliche oder gerichtliche Verfahren eingeleitet oder die
Anliegen bereits als Petition vor dem Bayerischen Landtag behandelt wurden. Kinf-
tig soll ein Burgerrat mit Mitgliedern aus allen bayerischen Bezirken die Arbeit des
Bilrgerbeauftragten begleiten und unterstitzen. Das Gremium wird einen transparen-
ten MalRnahmenkatalog erarbeiten, damit Burger und Verwaltung wieder auf Augen-
héhe kommunizieren.

Uberwiegend wandten sich die Biirgerinnen und Biirger mit Fragen aus den Gebie-
ten Innere Verwaltung (Kommunale Abgaben, Integration und Asyl — rund 16,5%),
Soziales (Jugendhilfe, Rente, Arbeitslosigkeit — ca. 14%) oder Gesundheit (Landes-
pflegegeld, Krankenkassen, Fachkraftemangel — rund 12%) an Klaus Holetschek.
,Mich erreichen Anliegen zu allen denkbaren Lebenssituationen®, so Holetschek. Da-
bei kristallisieren sich einzelne Schwerpunkte heraus wie beispielsweise Anfragen zu
den Themen Landespflegegeld, Windkraft, 5G oder Rente bzw. Arbeitslosigkeit.
,Jmmer dann, wenn ich feststelle, dass ein Bereich vermehrt Unklarheiten hervor-
bringt, werde ich politisch aktiv“, betont Holetschek. ,Im Grunde bin ich eine Art
Seismograph fur die Burgeranliegen.“ So wurde beispielsweise das Staatsministeri-
um far Umwelt und Verbraucherschutz beim Thema 5G téatig und stellt mittlerweile
ein Infoportal zu Chancen und Risiken online bereit. Zuvor hatte der Blrgerbeauf-
tragte den zustandigen Staatsminister auf die Vielzahl ihm gegeniber geaul3erten
Sorgen aufmerksam gemacht.

Aber es sind auch individuelle Falle, fur die sich Klaus Holetschek einsetzt: Ein Bur-
ger wurde — sechs Jahre nach Einzug in sein Einfamilienhaus — aufgefordert, seine
anthrazitfarbenen Dachziegel zu beseitigen und die vorgegebene Farbe Rot einzu-
halten. Da das Baugebiet an ein Wohngebiet anschloss, in dem ausschlieflich eine
dunkle Dacheindeckung vorhanden war, wandte sich der Blrger an den Birgerbe-
auftragten, der vermittelte. Und siehe da: Durch dessen Einsatz konnte sogar er-
reicht werden, dass nunmehr auf dem gesamten Gemeindegebiet rote und dunkle

Déacher zugelassen sind.

.Klar gibt es Vorschriften — und jeder sollte sich an diese halten®, stellt Holetschek
fest, ,dennoch war es fur mich erfreulich zu sehen, dass durch intensive Gesprache
auch die Behorde hier tGber den Tellerrand hinausgeblickt und die zuvor starre Rege-

lung, fur die es meiner Meinung nach keinen Grund gab, gelockert hat.”
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Ein anderer Einzelfall erschitterte Holetschek auf menschlicher Ebene. Einer an Mul-

tipler Sklerose erkrankten jungen Frau wurde das Merkzeichen ,aG* verwehrt. Mit
,aG“ darf man auf Behindertenparkplatzen parken. Das Merkzeichen ,aG"* im
Schwerbehindertenausweis erhalten Personen mit aul3ergewodhnlicher Gehbehinde-
rung. Die Begriindung der Verwaltung war, die Dame kdnne noch kurze Wegstre-
cken zu Fuld zurticklegen — und dies, obwohl sie laut eigener Schilderung grundsatz-
lich auf einen Rollstuhl angewiesen sei. Nach Durchsicht der Unterlagen und der
arztlichen Atteste, wandte sich der Burgerbeauftragte an das Zentrum Bayern Fami-
lie und Soziales, welches bereits mit dem Widerspruch der Dame befasst war. Mit
den durch den Birgerbeauftragten vorgebrachten Argumenten dauerte es nicht lan-

ge und das Merkzeichen ,aG" wurde bewilligt.

Auf das Jahr zurtckblickend ist sich Klaus Holetschek bewusst: ,Die Institution des
Burgerbeauftragten kommt bei den Burgerinnen und Birgern in Bayern gut an. Ich
erhalte viel Dank und Zuspruch fur meine Arbeit.“ Dennoch ist ihm auch bewusst,
dass es im Hinblick auf eine gute Biurgerkommunikation und Burgerbeteiligung noch

einiges zu tun gibt.

Erreichen kdnnen Sie den Birgerbeauftragten unter

www.buergerbeauftragter.bayern.de oder per E-Mail an buergerbeauftrag-

ter@bayern.de.
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Tagungsbericht ,,Burgertreff

Minchen, den 8. Oktober 2019

Wie kann der demokratische Diskurs gestarkt und die Kommunikation zwischen Poli-
tik, 6ffentlicher Verwaltung und Birgerinnen und Burgern neu gelebt werden — online
wie offline? Hierzu lud der Burgerbeauftragte der Bayerischen Staatsregierung, Klaus
Holetschek, MdL am Wochenende gemeinsam mit der Hanns-Seidel-Stiftung (HSS)

zu einem Burgertreff ein.

Moderator Winfried Blrzle fuhrte durch den Tag und begruf3te die Gaste auf unge-
wohnliche Art. So seien ihm auf seinem Weg ins Konferenzzent-rum der HSS ,unter-
schiedliche Oberbauzustande®, ,raumuibergreifendes Grol3griin“ und so manche
,nichtlebende Einfriedung“ begegnet. Erst nach entsprechender Ubersetzung wurde
klar: Blrzle war auf seiner Anreise so manchem Stral3enbuckel, Baum und Zaun be-
gegnet. Kompliziertes Behérdendeutsch — ein zentrales Thema der Veranstaltung.
,86 Prozent der Bevdlkerung haben Schwierigkeiten, amtliche Schreiben zu verste-
hen®, wie Holetschek betonte und weiter feststellte: ,Die Sprache ist daher ein wichti-
ges Thema, das wir angehen missen. Wie burgerfreundliche Behdrden-sprache und
Rechtssicherheit besser zusammenfinden kénnen, das miissen wir genau so wie die
Digitalisierung in die Grundausbildung der Verwaltungsangestellten aufnehmen. Vom
Beamten zum Burgerberater, das muss unser Anspruch sein!“ Auch Dietmar Gaiser,

Burgeranwalt der tz, unterstrich: ,Achtsamkeit und Herzensbildung — das ist wichtig.”

Darlber hinaus war ein zentrales Thema der Workshops, wie Politik und Verwaltung
Social Media und die Chancen der Digitalisierung nutzen kénnen, um besser mit den
Birgerinnen und Birgern zu kommunizieren. Der stellvertretende Vorsitzender der
HSS Markus Ferber, MAEP, appellierte: ,Der Dialog ist das Kernstlick unserer frei-
heitlichen demokratischen Grundordnung! Wir mussen daher wegkommen von der
"Monolog-Gesellschaft” und mehr miteinander als tUbereinander reden!” Holetschek
hob die Bedeutung des guten Tons hervor: ,Im Bierzelt wie im Blog gilt: So wie man
in den Wald hineinruft, so schallt es heraus.“ Tilmann Schéberl, Moderator von ,Jetzt
red’ |I“ beim Bayerischer Rundfunk sagte: ,Wir brauchen Emotionen in der Diskussi-

on, aber ohne Panik und Schaum vor dem Mund!*
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Alexander Maack von der Hochschule Mittweida zeigte im Gesprach mit den Blrge-

rinnen und Burgern auf, dass ,das Internet und speziell die sozialen Medien die
Komplexitat politischer Kommunikation wesentlich gesteigert haben.” Blirgerkommu-
nikation in sozialen Netzwerken sei essentiell fur die Politik, so Maack. Ludwig Rei-
cherstorfer vom Think Tank i.RightsLab verdeutlichte: ,Bei der hohen Anzahl an Ka-
nalen und Mdglichkeiten, miteinander zu kommunizieren, ist es heute umso wichti-
ger, sich seiner Ziel-gruppe und der passenden Tonalitat bewusst zu sein.” Dr.
Heidrun Thaiss, Leiterin der Bundeszentrale fur gesundheitliche Aufklarung, erklarte:
,Erfolgreiche Online-Kommunikation braucht positive visuelle Asthetik, hohe Usability
und passgenauen Inhalt.“ Politikwissenschaftler Adrian Sonder forderte daher: ,Par-
teien mussen Burgerkommunikation und Meinungsaus-tausch strategischer planen
und regelméaRiger durchfuhren. Dabei mussen sich Mitglieder und Nicht-Mitglieder
mit geeigneten Formaten wiederfinden kénnen.“ Maximilian Rickert, Referent Digita-
lisierung und Politik, Medien der HSS, erganzte: ,Politische Stiftungen missen zur
Dialogplattform “von denen da unten und denen da oben’ werden.“ In der Diskussi-
onsrunde empfahl Schoberl: ,Fur einen erfolgreichen Burgerdialog brauchen wir
auch die sozialen Medien. Was in den sozialen Medien passiert, dirfen wir aber nicht

Uberbewerten. Das ist auch nur ein kleiner Teil der Wirklichkeit.“

Adriana Groh von der Open Knowledge Foundation warb in inrem Work-shop daftr,
dass Burgerinnen und Birger wie auch Politiker technische In-novationen nutzen
sollten, um die Kommunikation miteinander neuzugestalten. ,Fur den Diskurs auf
Augenhohe und Vertrauen ist offenes Wissen online wie offline eine entscheidende
Voraussetzung.“ Arne Baltissen, Vorstandsmitglied der MACH AG, einer der fuihren-
den Softwarepartner des 6ffentlichen Sektors, machte klar: ,Deutschland liegt beim
Thema E-Government noch hinter vielen anderen Staaten zurlick. Insbesondere bei
der Schaffung eines "zentralen digitalen Zugangstors™ gibt es noch viel Potential.”
Dabei sei es wichtig, ,dass Politik und &ffentliche Verwaltung weiter Vertrauen schaf-
fen und sich mit den Birgern tGber Technologien austauschen, die zukiinftig einge-
setzt werden. Veranstaltungen wie der heutige Burgertreff sind hierbei wertvolle
Plattformen®, so Baltissen. Jonas Muller und Marc Lenze von Fujitsu zeigten auf, wie
Zukunftstechnologien helfen werden, Transparenz und Vertrauen zwischen Behor-
den und Birgerinnen und Burgern zu starken: ,Die Zukunft des Schutzes personli-
cher Daten liegt in der Blockchain.” Rudolf Schleyer, Vorstandsvorsitzender der An-

stalt fir Kommunale Datenverarbeitung in Bayern, gab praxisnahe Einblicke in die
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,Burgerservice-App“. Mehr Burgernahe geht nicht! Dem Blrgerbeauftragten dankte

Schleyer: ,Es ist uns wichtig, dass digitale Burgerservices so burgerfreundlich wie
maoglich sind. Dafur ist das Feedback der Burgerinnen und Burger unerlasslich. Da-
her danke ich Klaus Holetschek fur seine Initiative der heutigen Workshops und

nehme viele wichtige Eindriicke mit.”

In der Podiumsdiskussion gab Bayerns Birgerbeauftragter anschlieRend zu beden-
ken: ,Wir brauchen viel mehr Zeit flr persoénliche Gesprache! Wenn wir dafur die
Moglichkeiten der Digitalisierung nutzen, dann haben wir die Chancen und Risiken
richtig verstanden und umgesetzt! Den Menschen aber, den darf die Digitalisierung
nie ersetzen.” Holger Kiesel, Beauftragter der Bayerischen Staatsregierung fir die
Belange von Menschen mit Behinderung, flgte hinzu: ,Der technische Fortschritt bie-
tet grof3e Chancen fur den Alltag von Menschen mit Behinderung, beispielsweise bei
der Mobilitat, Motorik und Kommunikation. Diese Chancen miussen wir nutzen, um

die politische Teilhabe aller zu starken — online wie offline.”

Holetschek versprach: ,Das, was wir gemeinsam mit den Burgerinnen und Burgern
erarbeitet haben, wird nicht in der Schublade verschwinden!“ Und fur alle, die vor Ort
nicht mit dabei sein konnten, bestand das Angebot, die Diskussion im Live-Stream zu
verfolgen, live zu kommentieren und mitzudiskutieren. Aufgrund des grol3en Interes-
ses plant der Burgerbeauftragte kinftig, bayernweit Burgertreffs durchzufuhren. Als
nachstes kommt er gemeinsam mit dem Bayerischen Ministerprasidenten, Dr. Mar-
kus Soder, am 21. Oktober 2019 nach Memmingen. Unter dem Motto: ,Weniger be-
lehren, mehr erklaren und vor allem mehr diskutieren® will der Burgerbeauftragte 10

Punkte einer gelingenden Burgerkommunikation entwickeln.
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»Keine Scheu, den Finger
in die Wunde zu legen®

Interview Der CSU-Abgeordnete Holetschek verteidigt
seine Arbeit als Burgerbeauftragter der Staatsregierung

Herr Holetschek, vergangenes JFahr
wurde diber die Aufstockung der Zahl
der Beauftragten der Staatsregierung
heftig  gestritten. Ferzt beginmr  die
Landragsdebarte iiber das dazugehirige
Geserz. Als Biirgerbeauftragrer sind
Sie einer von thnen. Was ist konkret
Thre Aufeabe?

Holetschek: Meine Aufgabe ist, fiir
Biirger bei Meinungsverschiedenhei-
ten mit Behdrden oder Institutionen
Ansprechpartner zu sein. Ich sehe
mich als eine Art Kiimmerer. In Os-
terreich heiffen die Beauftragten
Volksanwilte. Das trifft es ziemlich
gut. Es geht darum, Interessen der
Biirger zu vertreten und in die Politik
zu transportieren. Aufierdem bemii-
he ich mich laufend darum, Vorschli-
ge und Ideen zu entwickeln, wie man
die KKommunikation zwischen Biir-
gern und Staat verbessern kann.
Auch im Zeitalter der Digitalisierung
muss der Mensch im Mittelpunkt
stehen.

Sie sind seit Mdrz 2018 mit einer kur-
zen Unterbrechung im Amt. Wie viele
Biirger haben sich schon an Sie ge-
wandt? Wie vielen konnten Sie helfen?
Holetschek: Wir haben mittlerweile
aber 800 Anfragen. Da geht es um
viele Einzelschicksale. Da kommt es
darauf an, die Biirger nicht als Ak-
tenzeichen zu betrachten, sondern
siec und ihr Anliegen ernst zu neh-
men. Grob gesagt, konnten wir etwa
einem Drittel der Leute helfen, ein
Drittel konnten wir weitervermit-
teln, bei einem Drittel war leider
nichts zu machen — da geht es meis-
tens um laufendende Gerichts- und
Petitionsverfahren, in die ich nicht

eingreifen kann.

Kinnen Sie Beispiele nennen?

Holetschek: Da geht es um alle mog-
lichen politischen Themen und ganz
praktische  Alltagsprobleme. Die
Schwerpunkte liegen im Sozialbe-
reich, bei Gesundheit oder Bauen

und Wohnen. Nur ein Fall: Eine
Mutter kam mit einer schwerstbe-
hinderten Tochter zu einer Biirger-
sprechstunde in Mittelfranken, weil
sie einfach nicht mehr weiterwusste.
Sie fand sich im Dschungel der Be-
horden nicht mehr zurecht und
brauchte jemanden, der ihr beratend

Rlase Ml bk

Klaus Holetschek (CSU)

und unterstiitzend zur Seite stand.
Hier konnten wir helfen.

Foto: dpa

Die Kritik, das wissen Sie, richrer sich
nicht gegen Ihre Arbeit. Die Kritiker
wenden ein, dass die Ernennung so vie-
ler Beauftragter einer Vergriflerung
des Kabinetts durch die Hintertiir
gleichkomme. Die Zahl der Minister

und Staatssekretdre ist durch die Ver-
fassung begrenzt. Eigentlich sollte ja je-
der Landragsabgeordnete ein Biirgerbe-
auftragrer sein. Was kinnen Sie, was
ein Abgeordneter nicht kann?

Holetschek: Ich gehe selbstverstind-
lich davon aus, dass jeder Abgeord-
nete, Biirgermeister oder Landrat
sich als Biirgerbeauftragter versteht.
Ich war ja selber zwdlf Jahre Biirger-
meister und kann das, glaube ich, gut
einschitzen. Aber die Anfragen, die
aus ganz Bayern zu mir kommen,
und die Tatsache, dass es in mehreren
Bundeslindern in Deutschland oder
auch in Europa mittlerweile solche

Beauftragte gibt, beweist doch, dass
ein Bedarf da ist. Der grofie Vorteil
eines Regierungsbeauftragten ist,
dass ich die Themen aus ganz Bayern
gebiindelt bekomme und wie ein
Seismograf wirken kann. Ich sehe so,
was alles schiefliuft im Verhiltnis der
Biirger zu Staat und Behorden.

Hirre man die Beauftragten nicht beim
Landtag ansiedeln kinnen, so wie den
Datenschurzbeauftragren?
Holetschek: Das hitte man sicher ma-
chen konnen, klar. Damit ist ja die
Frage verkniipft, wie unabhingig der
Beauftragte ist. In der Praxis bin ich
aber ganz froh und es ist auch sehr
niitzlich, die Riickendeckung der Re-
gierung zu haben. Aber nur damit
das klar ist: Ich scheue mich auch
nicht, den Finger in die Wunde zu le-
gen. Ich fithle mich in erster Linie als
Biirgerbeauftragter, nicht als Regie-
rungsbeauftragter.

Interview: Uli Bachmeter
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Klaus Holetschek ist Bayerns erster Blirgerbeauftragter

Jobbeschreibung? Volksanwalt!

Von CHRISTIANE KRODEL

Klaus Holetschek kommen

viele Worte in den Sinn, um seine
Arbeit zu beschreiben: Vermittler,
Dolmetscher, Lotse. Mit am
besten geféllt ihm der Begriff
Volksanwalt. So nennen die
Osterreicher ihren Beauftragten
flr Burgeranliegen. Holetschek
ist das bayerische Pendant.

MUNCHEN — Als Klaus Holetschek
im Mairz 2018 zum Beauftragten
fiir Biirgeranliegen ernannt wurde,
konnte er niemanden fragen, was
auf ihn zukommen wiirde. Es
gab schlichtweg keinen Vorginger.
Einen Birgerbeauftrag-

ten hatte es in

Bavern bis dato nicht

gegeben. Holetschek

musste von Null anfan-

gen. Er begann, eine
Geschiftsstelle mit Perso-

nal aufzubauen, Flyer

und Visitenkarten zu dru-

cken und sich um die
Einrichtung einer Websi-

te zu kiimmern. Die neu
geschaffene Stelle sprach

sich bei den Biirgern

schnell herum: In den

ersten fiinf Monaten gingen (iber 700
Anfragen ein.

Als Biirgerbeauftragter soll der
54-jahrige gebiirtige Landshuter zwi-
schen den Biirgern, der Landesregie-
rung und der 6ffentlichen Verwal-
tung vermitteln. Dabei ist er unab-
hangig. Die Menschen wiirden jeman-
den wollen, der sich um ihre An-
gelegenheiten kilmmere, sagt der
Jurist und Landtagsabgeordnete
(CSU).

Bis heute haben ihn und sein
Team etwa 1000 Anfragen erreicht.
Holetschek hat sich das Ziel gesetzt,
dass jeder Bilrger eine Reaktion auf
seine Anfrage bekommt. Es soll ein
Zeichen sein, dass sich jemand ihrer
Sache annimmt. Holetschek will, so
sagt er, jedem Biirger binnen zwei
Wochen antworten - und wenn es
nur der Hinweis ist, dass die Bearbei-
tung des Anliegens noch dauert.

Die Bandbreite der Probleme ist rie-
sig. Mal geht es um das Landespflege-

geld, mal um Larmschutz, Energiesa-
nierung oder Vereine, die Hilfe brau-
chen. Zu Holetscheks ersten Fdllen
gehorte ein Verein, der sich um die
Bediirfnisse von Menschen mit
Behinderung kiimmerte. Die Vereins-
mitglieder hatten sich fir ein
spezielles Projekt eingesetzt. Dieses
sollte ermoglichen, dass sich Schwer-
behinderte im Ort beraten lassen
konnten.

Der Verein bewarb sich beim Bun-
dessozialministerium um bereitge-
stellte Fordermittel - ihr Projekt wur-
de aber nicht berticksichtigt. Der Ver-
ein wandte sich an Holetschek und
bat um Hilfe. Die Mitglieder fanden
es unzumutbar, dass Schwerstbehin-
derte fiir eine Beratung etwa 70 Kilo-
meter weit fahren sollten. Holet-
schek kontaktierte das Ministerium,
das es doch noch erméglichen konn-
te, das Projekt zu unterstiitzen.

Foto: Andreas Gebert, dpa
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Birgerbeauftragter
Klaus Holetschek

Angebot

ist kostenlos

Die kostenlose Hilfe
des Biirgerbeauftragten

suchen sowohl Jingere
als auch Altere, Alleiner-
ziehende oder Eltern -
wie ein Ehepaar aus Miin-
chen. Die beiden hatten
ihre Tochter 2013 bei
einem Verkehrsunfall in
Miinchen verloren. Die
Frau war von einem Lkw
berrollt worden. Die Eltern stritten
mit der Versicherung iiber die Mit-
schuld der Tochter am Unfall. Zudem
sorgte sich das Paar um die Zukunft
ihrer Enkeltochter, da sie selbst
bereits tiber 70 Jahre alt waren. Die
Eltern sahen sich einem Dschungel
aus Behorden und Institutionen

gegeniiber.

Dass die Zustindigkeit hin- und
hergeschoben wird, ist kein Einzel-
fall. ,Das ist das was die Menschen
miirbe macht”, betont Holetschek.
Jrgendwann verlieren sie die Ener-
gie.” Im Gegensatz zu den an einem
Streit Beteiligten hat Holetschek den
Vorteil, als Aulenstehender auf den
Fall zu blicken. Es erméglicht, Lésun-
gen zu erkennen, die bislang iiberse-
hen wurden. Holetschek setzt sich
mit Behorden in Verbindung, hakt
nach und schaltet - wenn es nétig ist
- neben dem ersten ein zweites
Ministerium ein. Als Schliissel haben
sich personliche Gesprache mit den
zustindigen Mitarbeitern erwiesen.
Das kostet Zeit. Rentiert sich aber.

Dass Biirger und Behdrden strei-
ten, habe auch mit der Angst der
Behdrden zu tun, einen Prizedenz-

fall zu schaffen, erzihlt er. Denn wird
ein Anliegen jenseits von Verwal-
tungsstrukturen geregelt, kann dar-
aus ein Mafdstab fiir andere Falle wer-
den. Abldufe und Kostenabrechnun-
gen, so die Beflirchtung, wiirden
dann komplizierter werden.

Obwohl er sich als Volksanwalt ver-
steht, kann sich Holetschek nichtum
jeden Fall kiimmern. Handelt es sich
bei dem Anliegen um Entscheidun-
gen von Gerichten und Staatsanwadl-
ten, um ein Thema, das bereits in
einem Petitionsverfahren behandelt
wurde oder um zivilrechtliche Ange-
legenheiten wie Miet- oder Arbeits-
vertrge sind seine Hinde gebunden.

Klaus Holetschek will aber nicht
nur Probleme losen, sondern auch
Verbesserungen anstofien - etwa bei
der Kommunikation zwischen Staat
und Biirgern. Bescheide etwa strot-
zen vor juristischen und verwaltungs-
rechtlichen Fachbegriffen. , Wir miis-
sen weg von den typischen juristi-

schen Formulierungen und den Men-
schen die Dinge einfacher erklaren.”

Als Beweis, dass die Kommunikati-
on optimiert werden sollte, sieht
Holetschek seine Arbeit. Denn
obwohl sich die Biirger mit ihren Sor-
gen auch an ihr Stadtoberhaupt oder
an Abgeordnete werden konnten,
kontaktieren sie ihn zu Hunderten.
Ein Patentrezept wie es besser wer-




