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1. Einfiihrung

Beginnend mit lokalen Experimenten in Hangzhou und Nanjing' stellen Lokalregierungen
seit Anfang der 2000er Jahre Plattformen fiir die Bevolkerung zur Verfiigung um Beschwer-
den online oder telefonisch einzubringen (Hartford 2005). Diese Beschwerdeplattformen
nahmen ihren Anfang in lokalen Projekten, welche durch die Zentralregierung gefordert
wurden (Hartford 2005, S. 8) und entwickelten sich in den vergangenen Jahren schnell zu ei-
nem nationalen Phinomen. Neben Plattformen, die sich auf den Websites der Lokalregierun-
gen befinden, existiert seit 2008 auch eine, zur Renmin Ribao gehérende, zentrale Plattform
fiir Beschwerden, das 175 %1% 8 S 1R (Difang Lingdao Liuyanban ,Nachrichtenforum fiir
lokale Fithrungskrifte, kurz LLMB).> Auf dieser Website existieren eigene Bereiche fiir alle
chinesischen Provinzen, Stadte und Kreise bzw. Stadtbezirke. Anliegen der BenutzerInnen
werden auch dort durch VertreterInnen der Lokalregierungen oder ParteisekretdrIlnnen be-
antwortet. Ein grofler Unterschied zu den lokalen Beschwerdeplattformen, wie etwa denen
in Hangzhou oder Nanjing, liegt dabei in der Administration des Portals, die auf3erhalb der

Gewalt von Lokalregierungen bzw. der lokalen Parteizellen liegt.

Fiir die Untersuchung der zeitlichen Entwicklung von Beschwerdeplattformen, bislang vor
allem aus quantitativer Perspektive, wurden vor allem die Beschwerden und Antworten des
LLMB herangezogen. Diese Daten bieten den Vorteil, das die Daten aller Lokalitaten aus dem
selben System stammen und einheitliche Bestimmungen fiir die Beschwerdeannahme und
die Veroffentlichung von Beschwerden vorliegen (alle angenommenen Beschwerden wer-
den veroffentlicht?). Die Untersuchung der Entwicklung ausschlieflich anhand dieser Daten
bringt allerdings auch einige Probleme mit sich. Zum einen verpflichteten sich Lokalregie-
rungen zu unterschiedlichen Zeitpunkten zur Bearbeitung von Beschwerden. Wahrend auf
Provinzebene die Zeitpunkte, zu dem die lokale Regierung bzw. die lokale Partei sich zur
Bearbeitung bereit erklarten, festgehalten wurden (Liuyanban History 2019), existieren fiir

Prafektur- und Kreisebene keine solche Daten. Es kann auf diesen Ebenen daher kein Riick-

'Hartford (2005) beschreibt, dass diese Stiadte weder die einzigen, noch notwendigerweise die ersten waren.
Allerdings zeichnete sich erst bei den Plattformen dieser beiden Stadte eine Nutzung des Portals und Bear-
beitung der Beschwerden ab, sodass diese als relevant eingestuft wurden.

2Genauer gesagt existiert das LLMB schon seit Ende 2006, es wurde jedoch erst 2008 formal eréffnet.

3Die Abkiirzung LLMB steht fiir ,Local Leaders’ Message Board”. Withrend auf der Website (http://liuyan.
people.com.cn/index.html) eine leicht abweichende Ubersetzung angefiihrt ist (,Message Board for Local
Leaders®), wurde diese Abkiirzung von Su und Meng (2016) iibernommen. Im August 2019 wurde die Platt-
form auflerdem um Bereiche erweitert um mit Ministerien kommunizieren zu kénnen. Im Zuge dessen
wurde auch das ,Local” gestrichen, sodass es jetzt {58 51X (Lingdao Liuyanban Nachrichtenforum fiir
Fuhrungskrafte) heif3t. Da sich diese Arbeit aber lediglich auf den Teil der lokalen Fithrungskrifte bezieht
wurde aus Konsistenzgriinden die Abkiirzung LLMB beibehalten.

“Siehe Renminwang 2019¢


http://liuyan.people.com.cn/index.html
http://liuyan.people.com.cn/index.html

schluss darauf gemacht werden, ob sich eine Lokalregierung noch nicht zur Bearbeitung
verpflichtet hat oder ob sie trotz einer solchen Verpflichtung nicht auf die Beschwerden re-
agiert. Auch der Vergleich von absoluten Zahlen ist dadurch schwierig, denn die Bereiche
zur Beschwerde existieren unabhéngig davon, ob die Lokalregierungen diese auch beant-
worten. Bei einem Vergleich der Antwortrate haben daher einige Lokalregierungen bereits
einen jahrelangen Vorsprung. Da fiir Prafektur- und Kreisebene nicht bekannt ist, ob und
seit wann eine solche Bearbeitung stattfindet, ist dieser Problematik auch mit zeitlichen Be-
schrankungen nur schwer zu begegnen. Es gibt auch Mitte 2020 noch einige Lokalitaten in

denen noch keine einzige Beschwerde auf dem LLMB beantwortet wurde.’

Im Jahr 2020 besitzt beinahe jede Lokalregierung, egal ob auf Provinz-, Prafektur- oder Kreis-
ebene, neben dem Bereich auf dem LLMB, auch ein eigenes, lokales Onlinesystem fiir Be-
schwerden und Auskiinfte, meist mit dem Namen ,Biirgermeister-Briefkasten® oder 12345
Hotline. Eine Herausforderung bei der Untersuchung dieser Plattformen oder den Daten da-
von ist der unterschiedliche Umgang mit Beschwerden.® So sind in manchen Stidten und
Kreisen alle Anliegen 6ffentlich einsehbar, in manchen sind sie nur fiir den/die Autorln
sichtbar, einige zeigen Beschwerden nur fiir eingeloggte Benutzer und in wieder anderen
sind nur von der Regierung ausgewahlte Beschwerden 6ffentlich einsehbar. Die Umsetzung
dieser Portale folgte keinem einheitlichen Plan, der fiir alle Regionen dieselben Ziele und
Mafinahmen festlegt, sondern ging aus lokalen Prozessen hervor (Hartford 2005; Gobel und
J. Li 2020). Bereits in den eingangs erwahnten Fillen von Hangzhou und Nanjing finden
sich unterschiedlichen Herangehensweisen. So wurde in Nanjing verstarkt auf einen per-
sonellen Bezug zum Biirgermeister gesetzt, wahrend in Hangzhou das Bild der effizienten
Biirokratie vermittelt werden sollte (Hartford 2005, S. 247). Die in den folgenden Jahren ent-
standenen Plattformen, unterscheiden sich nicht nur hinsichtlich der Fithrung, sondern auch
in den veroffentlichten Informationen zu Beschwerde und Antwort, sowie dem Ablauf des
Prozesses. Neben der bereits angesprochenen unterschiedlichen Handhabung bei der Ver-
offentlichung von Beschwerden gibt es Unterschiede in der Transparenz des Bearbeitungs-
prozesses, Moglichkeiten zur Bewertung, unterschiedliche Einteilungen in Kategorien und

weitere funktionale Differenzen.

Lokale Unterschiede zeigen sich aber nicht nur im Modus Operandi der Plattformen, son-

dern auch in quantitativen Aspekten. So liegt das Beschwerdevolumen auf dem lokalen Be-

*Das trifft beispielsweise auf alle Stadtbezirke von Jinan zu.

Der Begriff der Beschwerde ist in diesem Kontext sehr weit definiert und umfasst nicht nur Beschwerden,
sondern auch Anfragen und Probleme der Bevolkerung bei denen man um die Unterstiitzung der Behérden
bittet. In Kapitel 2.2.4 wird dieser Begriff noch genauer definiert.



schwerdeportal der Stadt Fuzhou bei etwa 1000 Eintrdgen pro Tag, wahrend andernorts nur
vereinzelt Beschwerden eingereicht werden. Auch bei der Antwort auf die vorgebrachten
Beschwerden zeigen sich Unterschiede bei Qualitidt und Geschwindigkeit — vorausgesetzt
die lokale Behorde antwortet iiberhaupt (J. Chen, Pan und Xu 2016). Auch auf dem LLMB,
welches einen eigenen Bereich fiir jede Lokalitat bietet, gibt es deutliche Unterschiede in
Beschwerdevolumen und Antwortrate der Lokalregierungen. Fiir die Bereiche des LLMB
auf Provinzebene konnte gezeigt werden, dass das Beschwerdevolumen und Antwortrate
nicht unmittelbar von Wirtschaftsleistung, Internetverbreitung oder Einwohnerzahl abhangt

(Wang Guohua, Luo und Fang Fujian 2011).

Obwohl lokale Beschwerdeportale durch ihre Unterschiedlichkeit schwerer zuganglich sind,
ist die Untersuchung der Entwicklung dieser Plattformen notwendig, denn bislang gibt es
sowohl fiir die unterschiedliche Behandlung von Beschwerden, als auch fiir die oben ge-
nannte Disparitdt quantitativer Aspekte kaum Erklarungen. J. Chen, Pan und Xu (2016)
finden zwar Unterschiede hinsichtlich der Anforderungen zur Beschwerdeeingabe, setzen
diese aber nicht kausal mit Responsivitit oder dem Beschwerdevolumen in Verbindung. La-
xere Bestimmungen fiir die Annahme von Beschwerden stellen fiir BenutzerInnen jedoch
eine geringere Hiirde dar und legen damit beispielsweise eine hohere Anzahl an Beschwer-
den nahe. Neben Richtlinien zur Beschwerdeeingabe kann die Lokalregierung, anders als
beim LLMB, auch durch die technische Funktionalitat der Plattformen Einfluss auf den Be-
schwerdeprozess nehmen, indem beispielsweise kritische Suchanfragen nicht durchgefiithrt
werden. Aus diesem Grund werden in dieser Arbeit diese Richtlinien gemeinsam mit der Be-
schwerdeplattform selbst untersucht. Dieser Zusammenschluss ist wichtig, denn er verbin-
det den normativen Charakter der Beschwerdebestimmungen mit dem was tatsachlich auf
den Plattformen realisiert wird. Die Betrachtung in dieser Arbeit beriicksichtigt dabei auch
zeitliche Verdnderungen dieser Aspekte. Wahrend die ersten Plattformen einen sehr unter-
schiedlichen Aufbau besaflen (Hartford 2005), gab es seitdem regen Austausch zwischen den
Lokalregierungen beziiglich dem Betrieb solcher Systeme’, bei dem — aus Sicht der jewei-
ligen Lokalregierungen — niitzliche Elemente von anderen Plattformen iibernommen wur-
den, wahrend andere Elemente entfernt wurden. Um welche Elemente es sich dabei handelt
wurde bislang jedoch noch nicht erforscht. Die Kenntnis um diese Veranderungen hilft die
Funktion von Beschwerdesystemen als Instrument der Regierung-Biirger-Interaktion besser

zu verstehen.

"Die Verantwortlichen des LLMB veranstalten jihrlich eine Konferenz bei der sich iiber die Arbeit mit Online-
Beschwerden ausgetauscht wird. AuBerdem wird in den News-Sektionen der Beschwerdeportale iiber einen
solchen Austausch berichtet.



Schliefilich gibt es auch quantitative Argumente, warum sich verstarkt mit lokalen Portalen
auseinandergesetzt werden sollte. So lag das Beschwerdevolumen auf dem LLMB 2017 bei
etwa 279.000 und wuchs auf 314.000 in 2018, was einem Wachstum um 12,5% entspricht.
Die Anzahl der Beschwerden auf lokalen Beschwerdeportalen ist durch die starke Fragmen-
tierung auf zahlreiche nicht miteinander verbundenen Beschwerdesysteme nur schwer zu
bestimmen. Es ist jedoch einfach zu zeigen, dass die Anzahl der lokalen Beschwerden deut-
licher héher ist, als die auf dem LLMB?® und Statistiken dieser lokalen Portale zeigen, dass

dieses Beschwerdevolumen weiterhin zunimmt.

1.1. Erkenntnisinteresse

Die vorliegende Masterarbeit leistet einen Beitrag zum besseren Verstdndnis von Responsi-
vitat in der Volksrepublik China in Hinblick auf Beschwerdesysteme im Internet. Die For-
schungsfrage der Arbeit lautet: ,Wie entwickelten sich lokale Online-Beschwerdeplattformen
in der Volksrepublik China unter Beriicksichtigung von Regelungen zur Beschwer-

deannahme und -bearbeitung?“

Im Zuge dessen stellen sich folgende weitere Unterfragen, auf die im Anschluss néher ein-

gegangen wird:

« Welche Richtlinien existieren fiir die Bearbeitung der Beschwerden und wie unter-
scheiden sich diese in unterschiedlichen Lokalitaten?

« Gab es bedeutende Anderungen der Funktionalitiaten auf den Beschwerdeplattformen?

« Gab es Veranderungen hinsichtlich den einsehbaren Beschwerdedetails?

« Gibt es gemeinsame Trends hinsichtlich quantitativer Metriken wie die Anzahl der
Beschwerden, Antwortrate und Antwortzeit der lokalen Plattformen?

« Welche Auswirkungen haben diese Entwicklungen fiir den Stellenwert dieser Platt-

formen im Gesamtrepertoire der Beschwerdemoglichkeiten?

Die Verdnderungen, sowie der Status Quo der Richtlinien der Beschwerdebearbeitung auf
Online-Portalen sind zentrale Aspekte dieser Arbeit. Einige Plattformen weisen darauf hin,
dass fiir die Beschwerden die Regeln des Petitionssystems gelten. Das Petitionssystem ist be-
reits langer etabliert und erfordert von den Behorden notwendigerweise eine Antwort. Eine

Besonderheit des Petitionssystems ist, dass neben nationalen Bestimmungen auch spezifi-

8Das im weiteren untersuchte Beschwerdeportal der Stadt Fuzhou besitzt mit ca. 2 Millionen Beschwerden,
so viele wie alle Bereiche des LLMB zusammen.



sche, regionale Bestimmungen existieren. Aufgrund der Ahnlichkeit dieser beiden Systeme
ist davon auszugehen, dass sich auch bei Beschwerdeportalen die Bestimmungen lokal unter-
scheiden. Obwohl fiir das Petitionssystem gegenwartig zwar unterschiedliche Bestimmun-
gen zur Bearbeitung gelten, hat das System jedoch einen langen, gemeinsamen Ursprung
(Ocko 1988). Beschwerdeportale wurden hingegen oftmals als lokale Pionierprojekte (Gobel
und Xuelian Chen 2014b; Hartford 2005) umgesetzt, wodurch noch deutlichere Unterschie-
de zu erwarten sind. Ebenso zeigt die Forschung, dass diese Plattformen von unterschiedli-
chen Behorden betrieben werden (Gobel und J. Li 2020). Es ist dabei zu untersuchen, worin
Unterschiede in diesen Bestimmungen liegen und wie sich diese entwickelten. Diese Infor-
mationen sind zentral, wenn Responsivitat auf hoherer Ebene, beispielsweise in Form von
Policies, von unterschiedlichen Plattformen bzw. Lokalitdten miteinander verglichen werden
soll. Bisher wurden solche Ergebnisse nur auf dem LLMB untersucht. Junyan Jiang, Meng
und Q. Zhang (2019) betonen beziiglich ihrer Auswahl des LLMB als zu untersuchendes Por-
tal jedoch spezielle Eigenschaften von diesem. Insbesondere, weil es durch durch die Renmin
Ribao betrieben wird, die nicht unmittelbar davon profitiert lokalen Autoritaten zu helfen,
Probleme durch Zensur zu verbergen. Diese vermeintlich unparteiische Ausgangssituation
erlaubt es die unterschiedlichen Lokalititen miteinander zu vergleichen, da plattformweite
Regelungen zu (un)erwiinschten Inhalten existieren und Ergebnisse lediglich von den lo-
kalen Bearbeitungsprozessen abhéngen, die durch die Gemeinsamkeit des Systems schwer
sichtbar gemacht werden konnen. Bei lokalen Beschwerdeplattformen existieren mit un-
terschiedlichen Funktionalitidten der Portale, unterschiedlichen Bestimmungen hinsichtlich
erlaubter und verbotener Inhalte, verschiedenen Anforderungen an die BeschwerdestellerIn-
nen fiir die Eingabe einer Beschwerde, so wie der Auswahl welche Aspekte der Beschwerde
(z.B. Beschwerdetext, Antwort, Bewertung, Bearbeitungsprozess’, etc.) veréffentlicht wer-
den, noch zusétzliche Einflussfaktoren auf die Entstehung von Policy-Ergebnissen. Ein Wis-
sen um die Variabilitat der Plattformen in diesen Aspekten ist daher notwendig um solche
Analysen auch auf lokalen Plattformen durchfithren zu konnen. Ebenfalls ist zu erforschen,
ob es hinsichtlich der Funktionalititen und der veréffentlichten Aspekte von Beschwerden

gemeinsame Entwicklungspfade gibt.

Da bislang lokale Plattformen kaum untereinander oder mit den entsprechenden Bereichen
des LLMB verglichen wurden, ist unklar, wie Beschwerdeplattformen genutzt werden. Jun-
yan Jiang, Meng und Q. Zhang (2019) berichten zwar von einer weitgehenden Ubereinstim-

mung zwischen dem LLMB und lokalen Portalen, gehen allerdings nicht auf Beschwerdein-

°In einigen Plattformen wird genau aufgelistet, wann welche Behérde in den Bearbeitungsprozess involviert
war und welche Aufgaben sie itbernommen hat.



halte ein. In der Darstellung des LLMB fokussiert man sich auf Fithrungspersonlichkeiten
im Gegensatz zu Behorden.'” Eine Besonderheit des LLMB ist, dass nicht nur mit staatlichen
Vertretern wie dem Biirgermeister bzw. der Biirgermeisterin kommuniziert werden kann,
sondern auch mit Parteisekretarlnnen der entsprechenden Ebene. Wie an den Antworten
ersichtlich ist, werden diese Beschwerden allerdings sowohl auf lokalen Beschwerdeplatt-
formen, als auch auf dem LLMB nicht durch die Fithrung selbst bearbeitet, sondern durch
eigene Abteilungen, die diese an funktionelle Behorden weitergibt. In der Beschwerdepra-
xis sind die Kanéle lokales Beschwerdeportal, Biirgermeister-Briefkasten (LLMB) und Brief-
kasten des Parteisekretéars (LLMB) daher oberflachlich kaum voneinander zu unterscheiden.
Je nach Lokalitat unterscheidet sich die Nutzung dieser Kanéle jedoch deutlich und reicht
von nahezu ausschliefilicher Benutzung der lokalen Plattform bis zur beinahe ausschlief3-
lichen Benutzung des LLMB. Auch bei der Benutzung des LLMB gibt es Unterschiede, ob
die Beschwerde an die staatliche Stelle oder an den entsprechenden Parteisekretér bzw. die
entsprechende Parteisekretdrin gesendet wird. Ein Grund dafiir konnte der Zeitpunkt der
Beteiligung am LLMB sein. Beispielsweise nahm der Biirgermeister Tianjins bereits sehr
frih daran teil (2008), wihrend der Parteisekretér das erst viel spater tat (2015). In Hainan
liegt hingegen der gegenteilige Fall vor, bei dem sich der Parteisekretir (2009) deutlich vor
dem staatlichen Pendant (2016) zur Bearbeitung der Antworten bereit erklarte (Renminwang
2019b). Auch bei der Errichtung einer lokalen Beschwerdeplattform versus der Beteiligung
am LLMB konnte ein unterschiedlicher Startzeitpunkt Einfluss auf die Nutzungszahlen der
Plattformen haben. Auf Prafekturebene werden die Informationen, ab wann sich welche(r)
ParteisekretiarIn bzw. Biirgermeisterln am LLMB beteiligte, jedoch nicht verdffentlicht und

konnen daher nicht fiir eine Analyse herangezogen werden.

Aus diesem Grund soll einerseits untersucht werden, wie sich Beschwerden und Antworten
in unterschiedlichen Lokalitaten entwickelten, aber auch wie lokale Beschwerdeportale und
das LLMB sich ergianzen bzw. gegeniiberstehen. Aufgrund der zahlreichen lokalen Portale,
insbesondere auf Prifektur- und Kreisebene, ist eine Analyse des LLMB, welches Daten zu
allen Lokalitaten enthalt, deutlich zugénglicher. Es Bedarf dabei jedoch noch Forschung, ob
das LLMB tatséachlich fiir alle Lokalitdten und Aspekte repréasentativ fiir die eingehenden
Beschwerden ist, sowohl in Anzahl, als auch — was im Rahmen dieser Arbeit jedoch nicht
geschehen kann - hinsichtlich der Thematik von Beschwerden. In dieser Arbeit wird als in-
itialer Schritt zu dieser Vergleichbarkeit die Entwicklung des Beschwerdevolumens, die Ant-

wortrate und die Antwortzeit auf den lokalen Plattformen mit dem LLMB verglichen. Diese

0Sichtbar ist das nicht nur am Namen ,Local Leaders Message Board®, sondern auch anhand der Tatsache,
dass in allen Bereichen die jeweilige Fithrungskraft namentlich genannt wird.



Parameter sind relativ einfach erfassbar, lassen aber bereits ein erstes Bild zu, inwiefern
diese Plattformen zusammenhangen bzw. Beschwerden eine gleiche Bearbeitung erfahren.
Durch die Vergleichbarkeit und das Verstandnis tiber die Beziehung der von lokalen Plattfor-
men zum LLMB, soll zukiinftige Forschung in der Lage sein auch mit den Daten von lokalen
Plattformen arbeiten zu konnen, was bisher nur im Rahmen von Feldexperimenten stattfand.
Fiir die Sinologie ist das von zentralem Interesse, da insgesamt deutlich mehr Beschwerden
an lokale Portale gesendet werden als an das LLMB.!! Eine Analyse dieser Zusammenhénge
ist daher wichtig um diese bislang kaum genutzten Daten der Forschung zugénglich zu ma-
chen. Diese Daten sind iiber die Responsivitatsforschung hinaus von Interesse, konnen diese
Beschwerden beispielsweise auch ein Indikator fiir die Pravalenz von lokalen Problem sein.
Bisher wurde solche Aspekte hdufig auf Basis von Petitionen oder Protesten untersucht, die
aber oft nicht 6ffentlich einsehbar sind, oder im Falle von Protesten sogar aktiv unterdriickt

werden!?.

Letztendlich ist auch zu klaren wie sich der Stellenwert von Beschwerdeportalen veranderte.
Wihrend einerseits ein deutliches Wachstum der Beschwerden und der Antworten festge-
stellt wurde (Su und Meng 2016), zeigten Querschnittstudien, dass auch bei wenig kritischen
Anfragen, ein nicht unerheblicher Teil dieser unbeantwortet bleibt (J. Chen, Pan und Xu
2016; Distelhorst und Hou 2014). Um diese Diskrepanz aufzulGsen, ist neben der Untersu-
chung von qualitativen und quantitativen Aspekten auch die Abgrenzung gegeniiber bereits

existierenden Beschwerdekanélen notwendig.

1.2. Argument

Das Ziel der vorliegenden Arbeit ist ein Hypothesengewinn hinsichtlich der Entwicklung
dieser Beschwerdeplattformen. Dabei wird das Argument verfolgt, dass Responsivitdt auf
Online-Beschwerdeplattformen nicht vornehmlich von Faktoren der individuellen Beschwer-
de, wie der Thematik oder der Formulierung des Anliegens abhangt, sondern durch systemi-
sche Umstédnde bedingt ist. Aufgrund eines Mangels an Standardisierung dieser Systeme und
des Bearbeitungsprozesses, gibt es zahlreiche regionale Plattformen, die sich teils deutlich
voneinander unterscheiden. Neben mangelnder Regelungen zur einheitlichen Bearbeitung

sind oftmals auch verschiedene Behorden zustandig (und damit einhergehend gibt es un-

1Genaue Zahlen fiir die Gesamtheit der Beschwerden auf lokalen Portalen sind schwer feststellbar. Bereits
die lokalen Portale der in Unterunterabschnitt 3.4.5 ausgewahlten Lokalititen beinhalten jedoch mehr Be-
schwerden als alle Bereiche des LLMB zusammen. Eine konservative Schiatzung ist, dass es mindestens 10
Mal so viele 6ffentlich zugéngliche Eintréige auf lokalen Plattformen wie auf dem LLMB gibt

12Siehe z.B. Gobel und Steinhardt (2019, S. 5-6) und Quellen.



terschiedlicher Kompetenzen der Betreiber) (Gobel und J. Li 2020, S. 4-5). Es ist davon aus-
zugehen, dass strengere und konkretere Regelungen auch zu besserer Responsivitit fithren.
Einerseits weil diese Regelungen demonstrieren, dass man diese Beschwerden ernst nimmt,
andererseits weil sie die Mitarbeiter, die fiir die Bearbeitung zustandig sind, durch klare Vor-

gaben unterstiitzen.

Bislang wurde noch nicht verglichen, in welchen Regionen sich Lokalregierungen intensiv
mit Online-Beschwerden auseinandersetzen und welche Entwicklungen dazu fithrten. Bis-
herige Forschung macht fiir die Entwicklung vor allem Innovationen der lokalen Regierun-
gen verantwortlich (Gobel und Xuelian Chen 2014b; Hartford 2005; Wang Guohua, Luo und
Fang Fujian 2011). Die dort untersuchten Portale wurden allerdings in einer Pionierphase
der Beschwerdeplattformen errichtet (Gobel und J. Li 2020), wéhrend wir uns gegenwartig
in einer Phase befinden in der Regierung-Biirger-Interaktion ein von der Zentrale definiertes

Ziel der Regierungswebsites ist:

Openness and transparency, and enhanced interaction. Publish government in-
formation in a timely and accurate manner, carry out exchanges and interac-
tions, listen to public opinions, respond to social concerns, accept social super-
vision, and make government websites the first source of public information for
the public and an important channel for interactive communication. (Staatsrat
der VR China 2014)

Im Gegensatz zur bisherigen Forschung stellt diese Arbeit daher das ,Wie werden Beschwer-
den bearbeitet?” und nicht das ,Warum® in das Zentrum der Betrachtung. Aus diesem Grund
wird eine Analyse anhand ausgewahlter Online-Beschwerdeplattformen durchgefiihrt, die
sich darauf konzentriert welche Regelungen und Mafinahmen zur Bearbeitung der Nach-

richten getroffen wurden.

Die Analyse beriicksichtigt dabei quantitative Aspekte, wie die Entwicklung der Anzahl von
Beschwerden und Antworten im Laufe der Zeit, aber auch qualitative Aspekte, wie der Bear-
beitungsprozess und die Annahmebestimmungen fiir Nachrichten in unterschiedlichen Lo-
kalitaten. Ziel soll es dabei sein, durch die Betrachtung individueller Féalle Muster und Trends
in der Entwicklung dieser Plattformen aufzeigen zu kénnen. Durch den Vergleich der unter-
schiedlichen Beschwerdemoglichkeiten sollen hierbei Gemeinsamkeiten und Unterschiede
gefunden werden. Zahlreiche Aspekte wie unterschiedliche Beschwerdeinhalte, Beschwer-
devolumen und Antwortraten, nicht nur in unterschiedlichen Lokalitaten, sondern auch bei

unterschiedlichen Plattformen derselben Lokalitat erschweren bislang Querschnittsverglei-



che. Das liegt zum Teil an den bereits erwahnten unterschiedlichen Bestimmungen zu er-
laubten Inhalten, insbesondere Meldungen zu Fehlverhalten von Fithrungskraften und Par-
teikadern werden oft anders gehandhabt. Ebenso werden Bearbeitungsprozesse tiblicher-
weise nur fiir eine Plattform festgelegt. Dazu kommen unterschiedliche Betriebszeiten der
Plattformen, von denen manche 24 Stunden am Tag, 7 Tage die Woche besetzt sind und man-
che beschrankte Betriebszeiten haben, was wiederum Auswirkungen auf die durchschnitt-
liche Bearbeitungsdauer hat. In einem Fall ist sogar die Internet-Plattform auflerhalb der
Offnungszeiten heruntergefahren. Auflerhalb dieser wird lediglich ein Hinweis angezeigt,
dass derzeit keine Nachrichten angenommen werden konnen, sodass einige Beschwerden

womoglich gar nicht eingereicht werden.

Bisherige Arbeiten und auch die vom LLMB verdffentlichten Statistiken (Sun und Han 2019)
beschéftigen sich hauptsichlich mit den Fragen ,Wer ist responsiv?“ und ,Was beeinflusst
Responsivitdt?“, wihrend diese Arbeit einen Fokus auf die Entwicklung dieser Beschwerde-
plattformen legt und mdogliche Ursachen und Konsequenzen dieser Entwicklung freilegen
soll. Da nach wie vor nicht vollstindig geklart ist, warum Beschwerden auf diesen Porta-
len, im Gegensatz zum Petitionssystem, iiberhaupt veroffentlicht werden, ist es elementar
zu untersuchen welche normativen Bestimmungen zu dieser Entwicklung beigetragen ha-
ben und wie sie sich regional unterscheiden. Fiir die Forschung ist ein besseres Verstandnis
der lokalen Portale von Bedeutung, weil diese eine relativ einfach zugéngliche Quelle fiir
Regierung-Biirger-Interaktion sind. Um allerdings diese Daten verwerten zu konnen ist es
wichtig diese in ihrem jeweiligen Kontext zu verstehen. So ist das Fehlen einer Antwort in
einem streng geregelten Prozess, der eine Antwort in jedem Fall vorsieht, ein deutliches Si-
gnal - beispielsweise fiir mangelnde Aufsichtsprozesse oder beabsichtigte Unterdriickung
gewisser Themen. Gibt es hingegen kaum Regeln hinsichtlich der Bearbeitung, ist eine feh-
lende Antwort nicht iiberraschend.'® Diese Arbeit beschiftigt sich daher auch mit den tech-
nischen Moglichkeiten der Plattformen und Bestimmungen zum Inhalt und Bearbeitung von
Beschwerden, so wie der Entwicklung dieser. Die Analyse dieser Aspekte soll den Kontext,
in dem diese Beschwerden eingereicht und bearbeitet werden, herstellen. Hohe Responsivi-
tat und geringe Hiirden zur Einreichung einer Beschwerde konnten beispielsweise Griinde
dafiir sein, warum auf manchen Plattformen haufiger und iiber weniger schwerwiegende
Probleme berichtet werden als auf anderen. Soll die Priavalenz von gewissen Problemen oder
Problemdomaénen in unterschiedlichen Lokalitdten oder Plattformen miteinander verglichen

werden, miissen diese Umstédnde beriicksichtigt werden.

BStattdessen gewinnt allerdings die Frage an Bedeutung, warum es keine solche Regelungen gibt.



1.3. Kapiteliibersicht

Nach diesem einfiihrenden Kapitel widmet sich das folgende Kapitel dem aktuellen For-
schungsstand und der Theorie zur Thematik. Dabei wird zunéchst der grofiere Rahmen der
Responsivitat betrachtet und anschlieBend konkreter auf die Forschung zu (Online-)Beschwerden
und Petitionen eingegangen. Unterabschnitt 2.2 beschreibt die unterschiedlichen Moglich-
keiten, die BiirgerInnen der Volksrepublik zur Verfiigung stehen um Beschwerden einzu-
reichen. Die Beschreibung findet dabei chronologisch nach dem Zeitpunkt der Einfithrung
statt, wobei keine dieser Optionen vollstindig abgelost wurde, sodass viele dieser Kanile
parallel existieren. Unterabschnitt 2.3 widmet sich der Frage inwieweit Beschwerdeporta-
le eine neue Entwicklung darstellen, oder lediglich die (natiirliche) Weiterentwicklung von
bisherigen Moglichkeiten der Partizipation sind. Unterabschnitt 2.4 und Unterabschnitt 2.5
beschaftigen sich mit Aspekten die in bisheriger Forschung zu Beschwerdeportalen vernach-

lassigt wurden und warum eine genauere Betrachtung notwendig ist.

In Abschnitt 3 wird darauf eingegangen, wie der Forschungsfrage aus methodischer Perspek-
tive begegnet wird. Dabei wird erldutert, welche Fille fiir die Untersuchung des Phanomens
ausgewihlt worden sind und wie diese Auswahl stattfand. AnschlieBend wird die Methode
der Dokumentenanalyse beschrieben. Die Analyse greift dabei auf drei unterschiedliche Do-
kumentarten zuriick, Policy-Dokumente, historische Websites, so wie ein selbst kompilierter
Korpus von Beschwerdedaten der lokalen Plattform, so wie den entsprechenden Bereichen
des LLMB.

Abschnitt 4 befasst sich mit der Analyse der ausgewéhlten Falle und stellt den Hauptteil
der Arbeit dar. Dabei werden die Falle in einzelnen Unterkapiteln untersucht - dem LLMB,
welches als solches keinen eigenen Fall darstellt — wird ebenfalls ein eigenes Unterkapitel ge-
widmet, das dessen Besonderheiten beschreibt. Auf das LLMB wird jedoch auch im Rahmen
von Vergleichen innerhalb einer Stadt eingegangen um zu zeigen, wie dhnlich lokale und
zentrale Plattformen in bestimmten Aspekten sind. Speziell im Fokus der lokalen Beschwer-
deportale stehen die Anforderungen an Beschwerdesteller um Beschwerden einzureichen,
Funktionen der Beschwerdeportale sowie Regelungen wie diese auf Seite der Behorden be-

arbeitet werden und wie sich diese veranderten.

Anschlieflend folgt in Abschnitt 5 eine Diskussion der Ergebnisse. Dabei werden die Be-
obachtungen der einzelnen Portale zusammengefasst, um konkrete Antworten auf die For-

schungsfragen zu finden und allgemeine Entwicklungstendenzen festzustellen. Ebenso wird
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auf mogliche Ursachen dieser Entwicklungen (5.2) eingegangen, sowie die Ergebnisse der

Arbeit mit dem bisherigen Stand der Forschung verglichen (5.3)

11



2. Forschungsstand und Theorie

2.1. Forschungsstand

Das Konzept von Responsivitit stammt urspriinglich aus der Demokratieforschung und setzt
sich damit auseinander, welcher Zusammenhang zwischen Biirgerpréaferenzen, Wahlergeb-
nissen und Handlung von gewéhlten Vertretern besteht (Binzer Hobolt und Klemmensen
2008; Powell 2004). Jingere Forschung zeigte, dass neben Wahlverhalten auch durch par-
tizipatorische Mafinahmen Responsitvitat erzeugt werden kann (Cleary 2007). Bank (2009)
(nach Lambach und Gobel 2010, S. 80) stellt klar, dass entgegen gangiger Theorien aus der
Transformationsforschung diese partizipatorische Teilnahmemdoglichkeiten nicht zwangs-
laufig zu einer Demokratisierung fithren. Merkel unterstellte autoritdren Systemen gar ,,Par-
tizipationsfeindlichkeit® und die ,,Unfdhigkeit zu Responsivitat® (Merkel 2010, S. 99), eine
Feststellung die undifferenziert kaum noch zu halten ist. Der UN e-Participation Index (EPI)
zeigt sogar, dass autoritiare Systeme die Moglichkeiten zur Partizipation im Internet schneller
ausbauen als Demokratien. Im Jahr 2018 betrug der EPI der VR China 0.905 und war damit
hoher als der Durchschnitt innerhalb der Europaischen Union (0.853) (Vereinte Nationen
2018).

Lambach und Gobel (2010) verorten den verstiarkten Fokus auf Responsitivitat als (neue)
Legitimitatsstrategie in autoritdren Systemen. Wahrend viele ForscherInnen fiir die Stabi-
litat in autoritdren Regimen die Ursache auf Ebene der Eliten sehen, wird ihrer Meinung
nach die Beziehung zwischen Politik und Gesellschaft unzureichend beleuchtet (Lambach
und Gobel 2010, S. 81). Sie verstehen dabei Responsivitit als ,,den Willen und die Fahigkeit
eines Regimes, auf Krisen bzw. auf gesellschaftliche demands ohne den Einsatz despotischer
Macht zu reagieren”.!* Responsivitit besitzt demnach zwei Elemente, einerseits das Wissen
um diese gesellschaftlichen Forderungen und andererseits die Ausrichtung des Handelns
daran (Lambach und Gébel 2010, S. 88).1°

14 Despotische Macht im Sinne von Mann sind all diejenigen Handlungen, die Eliten unternehmen konnen,
ohne zuvor routinisierte und institutionalisierte Verhandlungen mit der Gesellschaft durchfithren zu miis-
sen.” (Lambach und Gébel 2010, S. 83)

B Diese Definition entfernt sich dabei nicht weit von frithen Definitionen, wie die von Pennock (1952). Die Ab-
grenzung davon liegt vor allem in der Tatsache, dass Pennock aus einer Makroperspektive davon spricht
,that governments should be responsive to any clear and settled popular demand® (Pennock 1952, S. 791),
wiahrend Lambach und Gobel (2010) zufolge der Zweck von Repsonsivitit in autoritiren Kontexten ,ge-
sellschaftliche demands in einer Frithphase zu entdecken und ihre offene Artikulation zu verhindern® und
damit zwangsweise (auch) eine Mikroperspektive einnehmen.
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In autoritdren Systemen sind, durch die Abwesenheit von umfassender Medienfreiheit und
freien Wahlen, die gesellschaftlichen Praferenzen von zahlreichen Storgerduschen begleitet
(Dimitrov 2014b; Dimitrov 2015; Manion 2015). Am Beispiel von Bulgarien, China und der
Sowjetunion konnte gezeigt werden, dass Petitionen einen hohen Informationsgehalt fiir die
tatsachlichen Praferenzen der Bevolkerung beinhalten (Dimitrov 2014b; Dimitrov 2015; Di-
mitrov 2014a). Dimitrov argumentiert in diesen Féllen, dass eine hohe Anzahl an Petitionen
Vertrauen der Bevolkerung in die Regierung symbolisiert und damit positiv zur Regime-
stabilitat beitragt. Lorentzen (2013) zeigt am Beispiel Chinas, dass die informelle Duldung
und sogar die Forderung kleiner, eng begrenzter wirtschaftlicher Proteste ein wirksames
Instrument zur Informationsbeschaffung in autoritdren Systemen sein kann. Das Informa-
tionsproblem besteht dabei jedoch nicht nur zwischen Staat und Gellschaft, sondern auch
innerhalb des Staates und der Partei (O’Brien 2017), sowie den unterschiedlichen adminis-
trativen Ebenen des Staates (Junyan Jiang und Wallace 2017). Es ist jedoch unklar, ob die
lokale Fithrung tatsachlich wegen des Informationscharakters auf Beschwerdeportale im In-
ternet setzt. Zahlreiche Beschwerden und Probleme, insbesondere in sozialen Medien, kon-
nen auch abseits formaler Kanile erkannt werden (Sullivan 2014; S. Wang, Paul und Dredze
2015; Gobel und Steinhardt 2019).

Ebenso wurde sich mit der Frage beschiftigt inwiefern Informations- und Kommunikati-
onstechnnologien autoritdre Systeme starken oder schwéchen (Diamond 2015; Gobel 2013;
Red und Weidmann 2015; Minard 2015; Hassid 2015). Vergleichende Studien zeigen, dass
diese sich die Antworten darauf abhiangig vom politischen Kontext deutlich unterscheiden
(Kalathil und Boas 2001; Greitens 2013; Gobel 2013). Im Hinblick auf das Internet in China
wurde dabei erforscht, dass Zensur hauptséachlich kollektive Mafinahmen verhindern soll
und nicht alle kritischen Beitrdge unterbindet (King, Pan und Roberts 2013; King, Pan und
Roberts 2017). Das Zulassen von Kritik im Internet signalisiert dabei die Bereitschaft zur

Responsivitat bei legitimen Anliegen (Plantan und Cairns 2017).

Zentral fir die Betrachtung von Online-Partizipation im Kontext von Beschwerden ist die
Frage, warum und in welchem Rahmen eine solche Partizipation — in autoritaren Systemen
generell und der Volksrepublik China im Speziellen — geduldet oder sogar erwiinscht ist.

Distelhorst und Hou (2017) argumentieren dabei ahnlich wie Dimitrov:

[Clonstituency service institutions deliver valuable information about society
to nondemocratic states. However, these informational benefits depend on sus-
taining voluntar public participation. If citizens lose faith in the institution and

become politically disengaged, the state loses access to this information. The
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government therefore nurtures public participation by providing constituency
service of reasonable quality and increasing service quality in response to public
demand. (Distelhorst und Hou 2017, S. 1025)

Gobel und Xuelian Chen (2014a) sehen eine Verbesserung des Ansehens der lokalen Regie-
rung bzw. Beamten, sowie die Moglichkeit, Performanz von Behorden an deren Responsivi-
tiat zu messen, als die Griinde warum solche Portale er6ffnet werden. Gobel (2016) fasst drei

Vorteile solcher Plattformen zusammen:

1. Sie definieren offentliche Services als Schnittstelle zwischen Staat und Gesellschaft.
Die Bevolkerung soll diese 6ffentlichen Services mit Performanz gleichsetzen. Biirger
diirfen dabei im vorgegebenen Rahmen signalisieren, was ihre Bediirfnisse sind.

2. Der offentliche Charakter der meisten Plattformen soll dabei helfen, dass sich funk-
tionelle Behorden nicht aus ihrer Verantwortung ziehen konnen.

3. Beschwerden und Antworten werden zum Performanzmaf} fur Behorden, wodurch die

Qualitét der Services verbessert werden soll.

Die bisherige Forschung zeigt primar Vorteile, die mit dem Betreiben einer solchen Platt-
form einhergehen. Wahrend diese Argumente aus theoretischer Perspektive iiberzeugend
sind, wurde noch nicht gezeigt auf Basis welcher Regeln und Normen Behorden diese Be-
schwerden bearbeiten. Sowohl fiir die Umsetzung auf subnationaler Ebene, als auch fir die
Entwicklung dieses Prozesses fehlen bislang empirische Ergebnisse. Es ist davon auszuge-
hen, dass es lokale Unterschiede dieser Regelungen gibt, wie es auch bei den Petitionsbe-

stimmungen der Fall ist (Minzner 2006).

Hinsichtlich Online-Beschwerdeportale versuchte die Forschung bisher vornehmlich den
Grad der Responsivitiat in Abhéngigkeit des Beschwerdeinhalts oder von Beschwerdestel-
lerInnen festzumachen. Su und Meng (2016) untersuchten die Antwortrate auf dem LLMB
in Abhingigkeit des Themas und stellten eine erhdhte Responsivitit gegentiiber Beschwer-
den mit Bezug zur 6konomischen Entwicklung fest. Ebenso fanden sie mehr Antworten bei
Beschwerden die als Kollektiv formuliert wurden als bei Beschwerden die als individuelles
Problem formuliert wurde. Distelhorst und Hou (2014) priiften in einem Feldexperiment die
Responsivitit gegeniiber bestimmten Insider-Gruppen. Sie verglichen dabei die Antwortra-
te auf Beschwerdenplattformen gegeniiber der mehrheitlichen Han-Bevolkerung und der
gegeniiber der muslimischen Minderheit in China. Sie stellten dabei fest, dass der Han-
Mehrheit durchschnittlich um 14,9% héufiger und auch ausfiihrlicher geantwortet wurde

als der muslimischen Minderheit. In einem weiteren Feldexperiment untersuchten J. Chen,
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Pan und Xu (2016) die Responsivitat von Lokalregierungen auf Kreisebene. Dabei wurde auf
Beschwerden, die mit ,,Collective Action” oder der Meldung an rangh6here Beamte drohten,
eher geantwortet, als Beschwerden die das nicht taten. Bei ,Collective Action” wurde zudem
ein noch grolerer Zuwachs beobachtet, falls Beschwerde und Antwort 6ffentlich einsehbar
waren. Die ebenfalls getestete Hypothese, dass (vermeintliche) Parteimitglieder eine bevor-
zugte Behandlung erfahren, konnte dabei nicht bestatigt werden. Hervorzuheben ist, dass
der Grofiteil der Antworten sich nicht direkt mit dem geschilderten Problem auseinander-
setzten, sondern mit dem Beschwerdeprozess selbst. Vielfach beschrankten sie sich auf einen

Verweis auf andere Beschwerdekanale oder andere Behorden.

Die Entwicklung dieser Beschwerde- und Bearbeitungsprozesse wurde dagegen bislang kaum
untersucht. In Hinblick auf das LLMB wurde, neben dem Beschwerdevolumen, auch eine
Steigerung der Antwortrate festgestellt (Su und Meng 2016). Ebenso wurden Analysen an-
gestellt welche Themen in den Beschwerden dominierend sind und wie sich die Anteilsver-
hiltnisse im Laufe der Zeit entwickelten (Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019; Su und
Meng 2016). Als Datenmaterial beschrinken sich beide Studien auf das LLMB'C. Die Frage
nach der Reprasentativitit dieser Daten wird zwar aufgeworfen, allerdings nur auf Basis ei-
nes Vergleichsfaktors (dem Beschwerdevolumen) in drei Lokalitaten tiberpriift Junyan Jiang,
Meng und Q. Zhang 2019, S. 13). Aufgrund dieser vermeintlichen Ubereinstimmung der Da-
ten wurde die Entwicklung der lokalen Systeme kaum untersucht. Da ein Teil der Forschung
zur Beschwerdelandschaft allerdings lokale Portale (Distelhorst und Hou 2014; Distelhorst
und Hou 2017; J. Chen, Pan und Xu 2016), wihrend ein anderer Teil das LLMB (Su und Meng
2016; Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019) untersuchte, verdient dieser Zusammenhang

mehr Aufmerksamkeit, um die Aussagekraft der jeweiligen Ergebnisse zu erhohen.

Insbesondere die Entwicklung lokaler Portale wurde bisher stark vernachlassigt. Dass die-
ser Umstand ein Defizit der Forschung darstellt, zeigt die heterogene Ausgangslage dieser
Plattformen. So zeigt Hartford (2005) am Beispiel der Biirgermeisterbriefkasten von Nanjing
und Hangzhou zwei unterschiedliche Modelle von Regierung-Biirger-Interaktion, wobei sie
offen lasst, ob sich eines dieser Modelle auch bei anderen Lokalregierungen durchsetzen
kann (Hartford 2005, S. 248). Gébel und J. Li (2020) beschéftigten sich mit der Frage nach
dem Ursprung und der Evolution von Beschwerdeplattformen und machen fiir das Aufkom-
men dieser ,starke Anreize fiir lokale Beamte, politische Innovationen hervorzubringen, und
Signale der Zentralregierung, die lokale Beamte dazu ermutigten, diese Plattformen einzu-

richten und zu verbessern® verantwortlich (Gébel und J. Li 2020, S. 1). Wie Lokalregierungen

16 Andere Studien wie z.B. G6bel und Xuelian Chen (2014b) verwenden zwar teils auch die Daten lokaler Por-
tale, die Veranderung der Portale und Prozesse ist dabei allerdings nicht vordergriindig.
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den Beschwerdeprozess konkret gestalten und verbessern wurde bislang aber noch nicht ge-

zeigt.

2.2. Beschwerden in der Volksrepublik China

Bislang wurden in dieser Arbeit einige Begriffe wie die lokalen und zentralen Beschwerde-
plattformen, sowie das Petitionssystem zwar erwéhnt, aber kaum voneinander abgegrenzt.
Ebenso wurde ungeniigend auf den Stellenwert von Petitionen bzw. informeller Beschwer-
den im Gesamtrepertoire der Moglichkeiten um Probleme im Zusammenhang mit der Regie-
rung zu losen. Fir die Analyse in Abschnitt 4 ist es allerdings essenziell, die Grundlagen der
unterschiedlichen Kanile zu kennen und inwiefern sich diese ergédnzen kénnen oder einan-
der gegeniiberstehen. Im Folgenden wird daher ein weitgehend chronologischer Uberblick
iiber die (Verdnderung der) Beschwerdepraxis in der Volksrepublik China gegeben, und ver-
sucht eine Abgrenzung dieser Beschwerdekanile zu definieren. Wahrend diese Abgrenzung
in der Vergangenheit einigermafien deutlich war, begann vor allem mit den Méglichkeiten
des Internets eine diversifizierte Entwicklung. In diesem Abschnitt soll daher eine Beschrei-
bungen der verschiedenen Systeme gefunden werden, die es einerseits erlaubt Plattformar-
ten zu unterscheiden ohne dabei jede Plattform als individuelles Phanomen betrachten zu

mussen.

2.2.1. Das Petitionssystem

Gesetzlich festgelegt ist das Recht zur Petition seit Beginn der Volksrepublik!” und wurde
1954 auch in die erste Verfassung aufgenommen (Verfassung Der Volksrepublik China 1954,
Artikel 97). In der gegenwértigen Verfassung ist dieses Recht folgendermafien festgehalten:

Citizens of the People’s Republic of China have the right to criticize and make
suggestions regarding any State organ or functionary. Citizens have the right to
make to relevant State organs complaints or charges against, or exposures of,
any State organ or functionary for violation of law or dereliction of duty; but
fabrication or distortion of facts for purposes of libel or false incrimination is
prohibited.

17Siehe dazu z.B. das 1951 veréffentlichte Dokument ,Der Staatliche Verwaltungsrat iiber Entscheidungen zur
Behandlung von Briefen und Besuchen von Biirgern“ (SR X FRAIBARRENIZRAR TIERVRE

Zhengwuyuan guanyu chuli renmin laixin he jiejian renmin gongzuo de jueding)
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The State organ concerned must, in a responsible manner and by ascertaining
the facts, deal with the complaints, charges or exposures made by citizens. No
one may suppress such complaints, charges and exposures or retaliate against

the citizens making them.

Citizens who have suffered losses as a result of infringement of their civic rights
by any State organ or functionary have the right to compensation in accordance
with the provisions of law. (Verfassung Der Volksrepublik China 1982, Artikel 41)

Die Tatsache, dass die Verfassung ihren Staatsbiirgern zwar das Recht zur Beschwerde gibt
und Behorden mit deren Behandlung beauftragt, diese aber nicht ndher spezifizierte, fithrte
lange Zeit zu einer ,gelebten Praxis” anstatt einer formaler Vorgabe von Verantwortungs-
bereichen und Kompetenzen. Auch nach Einfithrung der ersten ,Bestimmungen zum Pe-
titionssystem® ({5 15 % {5l Xinfang Tiaoli) 1995 zeigen sich bis heute Probleme beziiglich
Zustandigkeitsbereich und Kompetenzen der Petitionsbiiros (Minzner 2006; Gao und Long
2015).

Wihrend Darstellungen zur Entwicklung und Reformierung des Petitionssystems unter an-
derem bei Minzner (2006) zu finden sind, soll an dieser Stelle der Status Quo dargestellt wer-
den. Dabei sind vor allem die bereits oben erwéhnten Bestimmungen zum Petitionssystem
zu nennen, die zuletzt 2005 Giberarbeitet wurden. Diese wurden vom Staatsrat der Volksrepu-
blik China herausgegeben und sind damit bindend fiir Ministerien und lokale Regierungen.
Daneben existieren auch von den lokalen Volkskongressen beschlossene Verordnungen, die
jeweils fiir lokale Regierungen und Gerichte giiltig sind, sowie Beschliisse von einzelnen Mi-
nisterien die nur fiir das jeweilige Ministerium giiltig sind. Ein umfassender Vergleich dieser
Rechtsdokumente wiirde den Rahmen dieser Arbeit sprengen. Die Darstellung hier bespricht

daher vor allem nationale Richtlinien, so wie lokale Gemeinsamkeiten oder Besonderheiten.

Einleitend legen die Bestimmungen zum Petitionssystem in Artikel 1 die Zwecke des Petiti-
onswesens als ,,[...]enhancing relations between the people’s governments at all levels and
the people, protecting the lawful rights and interests of letter-writers and visitors, and main-
taining a good order in letter-writing and visiting” fest (Bestimmungen zum Petitionssystem
2005, Artikel 1) .

Wihrend diese Beschreibung eindeutig die Interessen der Biirger hervorhebt, priorisiert
Minzner die Aufgaben des Petitionssystems folgendermaflen: 1. die Zentrale zu informie-

ren und soziale Probleme zu untersuchen, 2. als Kanal fiir den Input der Biirger zur Gestal-
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tung von Politik zu dienen, 3. das Verhalten der lokalen Regierungsbeamten zu tiberwachen,
4. an der Bewahrung der sozialen Stabilitat mitzuwirken 5. Propagandafunktion auszufithren
6. individuelle Beschwerden zu behandeln. (Minzner 2006, S. 120). Grund fiir Minzners Priori-
sierung, mit der tatsachlichen Behandlung an letzter Stelle, sind lokale Bestimmungen dazu.
So nennt Peking in den Zielen der lokalen Petitionsbestimmungen auch die Entwicklung des
Sozialismus und den Aufbau einer harmonischen Gesellschaft (Richtlinien Zur Petition Der
Stadt Peking 2006, Artikel 1).

Die Bestimmungen zum Petitionssystemen lassen in Petitionen eine ganze Reihe an Inhal-
ten zu die kommuniziert werden konnen. PetitionsstellerInnen werden berechtigt 1. Infor-
mationen an Behorden bereitzustellen, 2. Kommentare oder Vorschlage abzugeben, 3. oder
Beschwerden auf allen Ebenen der Regierungen und den relevanten Behorden einzureichen,
wobei die betroffenen Behdrden mit deren Bearbeitung beauftragt werden (Bestimmungen
zum Petitionssystem 2005, Artikel 2). Sowohl in den Bestimmungen von 1995 als auch in der
Uberarbeitung 2005, die oben gezeigt wird, findet sich aulerdem keine Beschrinkung des
Mediums zur Petition. In der neueren Fassung wurden E-Mails als Kommunikationsmedi-
um sogar zusatzlich aufgenommen (Bestimmungen zum Petitionssystem 2005, Artikel 2). Die
Uneingeschranktheit des Mediums und die Tatsache, dass die Themen der Petition in der
Praxis hochst unterschiedlich sind und oft - wie in der Einleitung des Kapitels angedeutet -
iiber den rechtlichen festgesetzten Rahmen hinausgehen, fithren dazu das die Definition des

Begriffs Petition so schwierig ist.
Weiters werden die Verantwortlichkeiten der bearbeitenden Behorden festgelegt:

The department for letters and visits of the people’s government at or above
the county level is the administrative department of the people’s government at
the corresponding level which is responsible for the work regarding letters and

visits and performs the following duties:

1. to accept the letter-or-visit matter presented by a letter-writer or visitor,
transmit it to another organ, or assign another organ to handle it;

2. to handle the letter-or-visit matter handed over by the people’s government
at a higher level or at the corresponding level;

3. to coordinate efforts in handling important letter-or-visit matters;

4. to urge and examine the handling of letter-or-visit matters;
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5. to study and analyze both letters and visits, conduct investigation and stu-
dy and, in a timely manner, make suggestions on improving policies and
work to the people’s government at the corresponding level; and

6. to provide guidance to other relevant departments of the people’s government
at the corresponding level and the departments or units for letters and vi-
sits of the people’s governments at lower levels in their work regarding

letters and visits.
(Bestimmungen zum Petitionssystem 2005, Artikel 6)

Die tatsachliche Kompetenzausstattung der Petitionsbiiros und damit die Durchsetzungs-

kraft ist einer jener Faktoren die regional am unterschiedlichsten sind (Minzner 2006, S. 128).

Wihrend auf der einen Seite die Aufgaben der Behorden zahlreich sind, gibt es auf der ande-
ren Seite oft keine diesen entsprechenden Rechte. In der Tat ist auch die Losung der in den
Petitionen vorgebrachten Probleme eine zentrale Fragestellung in der Forschung iiber das
Petitionswesen in China. Wahrend einige als Ziel des Petitionswesens gar nicht das Losen
der individuellen Probleme auffassen (Minzner 2006, S. 127) attestieren andere zumindest
grofle Schwierigkeiten bei der Bewiltigung dieser (Gao und Long 2015, S. 43 f.). Im Rah-
men einer Studie wurde festgestellt, dass nur 2 von 1000 ldndlichen PetitionsstellerInnen

irgendeine Art von Auflosung des Problems erfahren haben (Michelson 2008, S. 56).

Interessant ist ebenso die Annahme von Petitionen, die in den nationalen Bestimmungen
festgelegt wird. Sie schreiben vor Petitionen abzulehnen, die geméaf3 dem Gesetz durch Ge-
richtsverfahren, Schiedsgerichtsverfahren, administrative Uberpriifungen oder andere ge-
setzliche Instrumente bearbeitet werden (Bestimmungen zum Petitionssystem 2005, Artikel
21). Diese Stelle wurde in der Fassung von 2005 neu hinzugefiigt, bis dahin gab es diesbe-
ziiglich keine Einschrankung. Allerdings hat sich an der Praxis daran kaum etwas geéndert
und es ist nach wie vor durchaus tiblich, sowohl eine Petition einzureichen als auch den for-
mellen rechtlichen Weg einzuschlagen (Wu Feng 2011, S. 82-83 nach Gao und Long 2015,
S. 39).

Die Vorschriften der Bearbeitungsdauer von Petitionen hiangen von deren Inhalt ab, jeden-
falls hat zumindest eine Weiterleitung an die zustidndige Behorde innerhalb von 15 Tagen
(Bestimmungen zum Petitionssystem 2005, Artikel 21) zu erfolgen und die Lésung des Pro-
blems ist innerhalb von 60 Tagen zu finden. In komplexen Féllen darf die Bearbeitungsdauer

um 30 Tage verlangert werden (Bestimmungen zum Petitionssystem 2005, Artikel 33).
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Ebenso seit 2005 neu geregelt werden kollektive Beschwerden. Betrifft das Thema der Petiti-
on zwei oder mehrere Person, so diirfen maximal 5 Reprasentanten dafiir entsendet werden.
Hintergrund fiir diese Neuregelung ist die Aufmerksamkeit, welche grofien Petitionen ent-
gegen gebracht werden muss, wenngleich trotz dieser Regelung kollektive Petitionen keine
Seltenheit sind (Hurst u. a. 2014).

2.2.2. Petitionen und Judikative

Beachtenswert ist auch das Verhiltnis der Petitionssystem mit dem ,formalen rechtlichen
System“.!® Wie bereits schon in obigen Ausfithren angedeutet, gibt es allerdings eine grofie
Uberlappung der Zustindigkeit von Petitionen und auch Uberlappungen mit den formalen

rechtlichen Institutionen:

1. Viele Bestimmungen auf Provinzebene, und bis 1995 auch die nationalen Bestimmun-
gen, weisen darauf hin, dass Verletzungen der individuellen Rechte des/der Petitions-
stellerIn sowie illegales Verhalten von BeamtInnen durch das Petitionssystem geregelt
werden konnen. Wihrend neue Fassungen zwar darauf verweisen, dass solche Peti-
tionen an die zustdndigen Gerichte oder administrative Authoritidten weitergeleitet
werden miissen, ist das in alteren, teilweise noch giiltigen, lokalen Petitionsbestim-
mungen nicht vorgeschrieben. (Minzner 2006, S. 124-126).

2. Viele lokale Petitionsbestimmungen erlauben den Lokalen Volkskongressen die Prii-
fung von Petitionen die Entscheidungen von Gerichten zum Gegenstand haben (Minz-
ner 2006, S. 124-126).

Wihrend Statistiken fir viele Aspekte des Petitionssystems eine Seltenheit sind, diirfte vor
allem die Praxis Petitionen fiir Gerichtsentscheidungen durchaus verbreitet sein. Im Jahr
2003 hatten 40 Prozent aller Petitionen eine Anfechtung eines rechtlichen Verfahrens zum

Gegenstand, eine Zahl die sich auch in spateren Jahren kaum veréndert hat (T. Zhang 2008).

Problematisch ist hier nicht nur die Uberschneidung der Zustandigkeiten von Petitionen und
dem judikativen System, zeigt sich in der Bevolkerung auch eine deutliche Praferenz fiir Pe-
titionen gegeniiber dem formalen Rechtsweg (T. Zhang 2008). Die Probleme der formalen
Rechtsinstitutionen sind zwar vielfaltig, wie beispielsweise der Existenz von Schlupfléchern

im formalen Rechtssystem, welches der der Partei und Behorden Einfluss beim Ergebnis des

8Dieser Begriff ist entlehnt von Minzner und bezeichnet jene Institutionen die ihre Entscheidungen vor allem
anhand rechtlicher Normen und Gesetze treffen. Im Gegensatz dazu ist die Petition eine ,Soft Power” deren
Einfluss sich vor allem durch die Macht der KPCh oder einzelnen Beamten ableitet (Minzner 2006, S. 105).
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Prozesses garantiert, hohe Prozesskosten oder die Tatsache, dass Beamte sich eher an die An-
weisungen ihrer Vorgesetzten als an Gerichtsurteile halten (T. Zhang 2008, S. 24). Dennoch
sind diese Probleme nicht der Grund fir die Praferenz fiir das Petitionssystem (T. Zhang
2008, S. 24-34), zumal dieses mit mangelnder Finalitat (Minzner 2006, S. 130-131) oder der
bereits genannten fehlenden Autoritit der Behorden, ebenso nicht frei von Makeln ist. T.
Zhang verwirft allzu simplistische Erklarungsversuche. Trotz geringerer Erfolgsaussichten
im Petitionssystem erkennt er vor allem die bessere langzeitliche Beziehung zwischen Pe-
titionsstellerInnen und Behorden als objektiven Vorteil fiir die Praferenz von Petitionen (T.
Zhang 2008, S. 64). Ob der Vorschlag, das Verwaltungsrecht zu reformieren um es in den
Augen der Bevolkerung als attraktiveren Weg zu gestalten (T. Zhang 2008, S. 65), iiberhaupt
ein Ziel der Regierung ist, ist allerdings fraglich. Folgt man Minzners Darstellung, wonach
die tatsdchliche Behandlung der Beschwerde die geringste Prioritdt hat, und die Bearbei-
tung von Petitionen hauptsichlich zur sozialen Stabilitat beitragen, ist der Status-Quo nicht

unvorteilhaft fiir das Regime.

2.2.3. 12345-Hotline

Die Rufnummer ,,12345“ wurde erstmals 1983 in Shenyang eingefithrt und bezeichnete die
Biirgermeister-Hotline. Andere Grofistadte wie Hangzou, Peking, Chongqing, Shenzhen zo-
gen nach und mitterweile existiert eine solche Hotline in allen Stddten auf Prafekturebene.
Der Name hat sich dabei veridndert von ,Biirgermeister-Hotline® auf ,Biirger-Hotline“ (1 &
&%) bzw. Biirgerservice-Hotline (T EE AR S574%). Die Namensinderung spiegelt auch die
Veridnderung der Zustandigkeiten wieder, denn gegenwirtig gelangt man unter dieser Ruf-
nummer tblicherweise nicht ins Biiro des Biirgermeisters, sondern in ein Call-Center, das je
nach Thema die Anliegen weiterleitet. Eine einheitliche und einfach zu merkende Hotline ist
eine deutliche Vereinfachung zum bisherigen Status mit zahlreichen unterschiedlichen Te-
lefonnummern. In Shanghai ersetzte die 12345 Hotline iiber 200 andere Hotlines zu diversen
Behorden (Wang Renjie 2015, S. 78).

Die Zustandigkeit umfasst Beschwerden und Information iiber Schwierigkeiten und Proble-
me im Alltagsleben. Haufige Beschwerdethemen sind (andauernde) Larmbelastigungen in
der Nachbarschaft, Verkehr oder Probleme mit diversen Hausanschliissen, wie z.B. bei der
Gas-, Wasser- oder Elektrizititsversorgung. Neben der Moglichkeit zur Beschwerde ist die
Aufgabe der Hotline allerdings auch die Vermittlung an weitere Behorden. Die Rufnummer
12345 hat sich im ganzen Land durchgesetzt und soll die erste Anlaufstelle fiir jegliche Pro-

bleme mit der Verwaltung sein. Die Hotline ist 24 Stunden und 7 Tage die Woche zu erreichen
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(Wang Renjie 2015, S. 78). Je nach Anliegen konnen Fragen sofort durch die Hotline beant-
wortet werden oder Hilfestellungen gegeben werden. Im Fall einer Beschwerde wird diese
aufgenommen, an die verantwortliche Behorde weitergeleitet, das Problem bearbeitet und
dann der Anrufer bzw. die Anruferin iiber das Ergebnis informiert. Die Regelungen zum
internen Bearbeitungsprozess sind dabei von Stadt zu Stadt unterschiedlich und oft nicht

verbindlich festgesetzt.

Ein weiterer Umstand, der diese Hotlines in verschiedenen Stadten voneinander unterschei-
det, sind die integrierten Kommunikationskanale. So wie in Shanghai die Hotlines verschie-
dener Behorden unter 12345 zusammengefasst wurden, werden auch immer mehr andere
Kanile, wie Nachrichten auf der Regierungswebsite oder Nachrichten die tiber diverse so-
ziale Medien eingesendet werden unter ,12345“ zusammengefasst. Im weiteren Verlauf der
Arbeit werden diese gebiindelten Kommunikationsmechanismen unter der Marke ,,12345°
als ,12345-Plattformen” bezeichnet. In den nachfolgenden Abschnitten wird die Beziehung

zwischen 12345-Plattformen und anderen Beschwerdeplattformen noch weiter erlautert.

2.2.4. Beschwerde und Petition im Internet

Die Unterscheidung zwischen BESCHWERDE und PETITION ist im Rahmen dieser Arbeit si-
cherlich von zentraler Bedeutung. Der Begriff Petition wird in dieser Arbeit lediglich fiir Pe-
titionen innerhalb des Petitionssystems verwendet. Der Inhalt der Petition umfasst dabei ein
weites Spektrum, von Kommentaren, iiber Vorschlage hin zu Beschwerden. Da die Verord-
nung zum Petitionssystem keine Einschrankung auf das Medium vornimmt und die Inhalte
von Online-Portalen dieser Beschreibung sehr nahe kommen, wird in der Forschung auch
oftmals von ,Online Petitionen® gesprochen (Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019). Auf
Online-Plattformen wird dabei hiufig eine Kategorisierung in Beschwerden (3 3f Tousu),
Vorschlage (321 Jianyi), Anfragen (18 Zixun), Hilfegesuche (KB} Qiuzhu) sowie Dankes-
briefe (/&if Ganxie) vorgenommen. In manchen Fillen werden diese Kategorien auch noch
genauer spezifiziert oder zusammengefasst. Wahrend eine solche Aufteilung der Inhalte der
von Petitionen sehr nahe kommt'® und die Benennung dieser Eintriige als Beschwerde ei-
gentlich einer Reduktion entspricht, gibt es doch gewichtige Griinde, Online-Eintrage dieser

Art von Petitionen zu trennen.

Zum Einen ist die Bearbeitung von Petitionen im Petitionssystem weitgehend auf nationa-

ler Ebene, zumindest aber auf Provinzebene einheitlich geregelt, wihrend das bei Online-

9Siehe Bestimmungen zum Petitionssystem 2005, Artikel 2.
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Plattformen nicht der Fall ist. Zweitens existieren Online-Petitionsportale, welche sich aber
teilweise von Online-Beschwerdeportalen unterscheiden. Erstere unterliegen den Regeln des
Petitionssystems und eingereichte Beschwerden werden in der Regel nicht veroffentlicht.
Die hier benannten Beschwerdeportale verstehen sich daher meist als ein zusatzlicher Ka-
nal. Aus diesem Grund wird auch der Begriff ,Open Petition®, wie ihn etwa Gdobel (2016,
2ff) vorschlagt in dieser Arbeit nicht benutzt. Dieser Begriffe passt vermutlich besser fiir das
System der SONNENSCHEIN-PETITIONEN (PHYE{51/ Yangguang Xinfang). Auf dieses wird in

Unterunterabschnitt 2.2.6 noch genauer eingegangen.

Die online eingereichten Eintrdge werden in dieser Arbeit als Beschwerde bezeichnet, weil
einerseits ein Grofiteil davon tatsdchliche Beschwerden sind und zusatzlich viele Eintrége,
die nicht als Beschwerde gekennzeichnet sind, dennoch oft Beschwerdecharakter besitzen.
Oft wird um Unterstiitzung bei einem behordlichen oder rechtlichen Problem angesucht,
weil bisherige Behordengiange oder Malnahmen keine Ergebnisse brachten. Die Einordnung
als Beschwerde oder als Hilfegesuch bleibt dabei dem Einsender bzw. der Einsenderin iiber-
lassen. In einigen Féllen werden jedoch auch Anfragen an Behoérden getitigt, ohne dass zu-
satzliche Missstande beklagt werden. Ein weiterer Grund fiir die Benennung als Beschwerde
sind die Bezeichnungen auf den Plattformen selbst, die entsprechende Bereiche oftmals ,Be-
schwerdebriefkasten® nennen, auch wenn andere Nachrichtentypen (siehe oben) eingereicht

werden durfen.

Der Begriff ,Beschwerde” ist letztlich trotz einer grof3ziigigen Interpretation recht eng ge-
fasst, die, ebenfalls hiaufig verwendete, Bezeichnung BRIEF ({5 xin) ist dagegen so weit, dass
die Essenz dieser Eintrdge kaum erfasst werden kann. Die Entwicklung zu immer umfang-
reicheren Serviceplattformen ist allerdings noch nicht abgeschlossen, und es ist fraglich, ob
eine solche Unterscheidung von Beschwerden und Petitionen dauerhaft bestehen kann und

inwieweit eine Begrenzung auf Beschwerde auch in Zukunft noch sinnvoll ist.

2.2.5. Lokale und zentrale Beschwerdeportale

Lokale Beschwerdeportale

Mit Online-Beschwerdeportalen sind im Rahmen dieser Arbeit all jene Beschwerdeportale
gemeint, bei denen es moglich ist, solche Anfragen oder Beschwerden einzusenden, unab-
hangig davon welche Behorde sie verwaltet. Es ist dabei aber noch eine weitere Unterschei-

dung vorzunehmen. Mit LOKALEN BESCHWERDEPORTALEN werden Portale bezeichnet, die le-
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diglich zu einer Lokalitat, d.h. zu einer Provinz, Stadt oder Kreis bzw. Stadtbezirk gehoren.
Die Portale werden von der lokalen Regierung selbst verwaltet und diese hat daher die Mog-
lichkeit iber alle Funktionen und Informationen zu verfiigen. Das in Abbildung 1 gezeigte
Beispiel von Xi’an zeigt ein solches lokales Beschwerdeportal. Diese werden meistens auch

auf der Regierungswebsite direkt verlinkt.

Die lokalen Plattformen finden sich meistens unter der Rubrik ,Interaktiver Austausch® (&
&) 32 % Hudong Jiaoliu) oder dhnlich lautenden Bezeichnungen auf der lokalen Website.
Die Bezeichnung der Plattformen ist aber sehr unterschiedlich und hangt von der lokalen
Entwicklung ab. Gangige Bezeichnung sind Biirgermeister-Briefkasten bzw. Parteisekretar-
Briefkasten, 12345-Hotline?® oder Nachrichtenforum (8 & #X Liuyanban). Ahnlich wie bei
der Entwicklung der 12345-Hotline beschranken sich allerdings auch Biirgermeister-Briefkdsten
langst nicht mehr nur auf Probleme, die vorrangig durch den Biirgermeister zu bearbei-
ten wiren. Vielmehr entwickelten sich sowohl 12345-Plattformen als auch Biirgermeister-
Briefkdsten zu immer umfangreicheren Kanilen, die die Kontaktaufnahme iiber mehrere
Medien in ein Bearbeitungssystem integrieren. In Hangzhou entschied man sich fiir den Na-
men ,,12345 Bilirgermeister-Briefkasten®, da die 12345-Hotline in der Offentlichkeit bereits

bekannt war und man auf einen vertrauten Namen setzen wollte (Hartford 2005, S. 225).

Fokus der Zentrale auf integrative Plattformen

Ein Umstand, der zu diesem Geflecht an Beschwerdemoglichkeiten und unterschiedlichen
Namen beigetragen hat ist der Fokus auf Plattformen, die moglichst viele Kanile ineinander
vereinen sollen, um die komplexe Biirokratie den Biirgern gegeniiber zu vereinfachen. So ist
das Item ,verwendet ein einheitliche Plattform” das erste Kriterium hinsichtlich Regierung-
Biirger-Interaktion im ,Jahresbericht iiber die Arbeit der Regierungswebsite“ der von Lokal-

regierungen zu verdffentlichen ist.?!

Auch im Evaluationsbericht der Regierungswebsites
ist dieser Aspekt ein Bewertungskriterium (China Software Evaluation Center 2018). Wah-
rend von der Zentrale vorgegeben wird, dass es einheitliche Plattformen geben soll, bleibt es
den Lokalregierungen frei iiberlassen unter welchem Namen sie diese betreiben. Die Viel-
zahl der Namen fiir diese Plattformen und der unterschiedliche Grad der Vereinheitlichung
lassen sich dabei wohl am ehesten auf biirokratische Herausforderungen zuriickfithren, die

eine Schaffung einer neuen Plattform oder die Transformation einer bestehenden als vorteil-

2"Wobei nach der Terminologie dieser Arbeit meist eine 12345-Plattform gemeint ist, weil sich tiblicherweise
nicht auf die Telefon-Hotline beschrankt wird.
?ISiehe z.B. Generalbiiro der Stadtregierung von Shanghai 2018
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hafter ansieht. Es ist festzuhalten, dass auch bei gleichem Namen Beschwerdeportale nicht

immer direkt miteinander vergleichbar sind.

Zentrale Beschwerdeportale

Abzugrenzen davon sind zentrale Beschwerdeportale, die Beschwerden von mehreren Loka-
litdten akzeptieren. Das aktivste und prominenteste Beispiel ist dabei das LLMB, das fiir jede
Lokalitat auf Provinz-, Bezirks- und Kreisebene einen entsprechenden Bereich zur Verfiigung
stellt. Die Administration liegt dabei auflerhalb des Zustandigkeitsbereiches der jeweils teil-
nehmenden Lokalregierungen und im Falle des LLMB bei der Renmin Ribao. Die Adminis-
trationsrechte, die teilnehmende Behorden im LLMB haben, sind nicht o6ffentlich bekannt.
Auf jeden Fall konnen sie eingereichte Beschwerden auf ihre Inhalten tiberpriifen und ge-
gebenenfalls nicht freischalten. Offiziellen Angaben zufolge werden hierbei allerdings kaum
Beschwerden gefiltert (Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019, S. 4). In welchem Ausmaf}
nachtragliche Zensur durch lokale Regierungen moglich ist, ist nicht bekannt. Es ist aber
in jedem Fall davon auszugehen, dass, auch wenn Zensurmaf3nahmen durch die Lokalre-
gierungen selbst moglich sind, diese zumindest durch die Plattformbetreiber feststellbar ist.
Ebenso ist bekannt, dass auf dem LLMB jahrliche Evaluierungen der einzelnen Lokalitaten
durchgefithrt werden, bei denen — zumindest intern — unbearbeitete und zensierte Beitra-
ge mitberiicksichtigt werden konnen. Ein Verstecken von Problemen ist auf einem solchen
Portal daher vielleicht vor der Offentlichkeit, nicht aber vor der Zentrale, méglich. Im Rah-
men dieser Arbeit wird der Begriff ,zentrales Beschwerdeportal® als Synonym fiir das LLMB

verwendet.

2.2.6. Sonnenschein-Petitionen

Der Name ,Sonnenschein-Petition“ (FH ¢ 15 77 Yangguang Xinfang) bezeichnet ein For-
schungsprojekt mit dem Ziel, die Bearbeitung von Petitionen zu verbessern. Es wurde in
Jiangsu von 2006-2013 entwickelt, wobei es vor allem im Petitionsbiiro der Stadt Huai’an
eingesetzt wurde. 2017 wurde das System bereits in iiber 10 Provinzen, 60 Stadten auf Pra-
fekturebene, sowie 366 Kreisen bzw. Stadtbezirken eingesetzt. Das Projekt soll Petitionen
fir BirgerInnen dabei besonders einfach und komfortabel machen. Durch die elektronische
Erfassung der Petitionen und der verbesserten Kommunikation zwischen Petentlnnen und
Behorden, sollen unter anderem unnotige Wege zum Petitionsbiiro aufgrund fehlender Un-

terlagen, nicht mehr notwendig sein. Auch die Transparenz der Bearbeitungsprozesses soll
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angehoben werden, sodass PetentInnen stets den Status ihrer Petition abrufen kénnen (Chu
Huai Technology 2017).

Auf Betreiberseite zeigen sich die Vorteile dieses Systems vor allem in der vereinfachten Be-
aufsichtigung des Beschwerdeprozesses, eine Verbesserung der Integration von Ressourcen,
sowie ein systematisches Erfassen der 6ffentlichen Meinung durch den Petitionsweg. Die In-
halte der Beschwerde sollen dabei durch ,Big Data“-Methoden ausgewertet werden. Das Sys-
tem ist eine zentrale Datenbank fiir alle Abteilungen und Behérden welche in den Petitions-
prozess eingebunden sind. Dabei sind administrative Ressourcen, politische und rechtliche
Betriebsmittel, gesellschaftliche Ressourcen und professionelle Ressourcen in den Arbeits-
prozess einzubinden. Ebenfalls sollen unterschiedliche Kanile wie Anrufe, SMS, Nachrichten
an die Fithrungskader, soziale Medien etc. unterstiitzen und eine schnelle und transparen-
te Antwort auf Petitionen liefern. Die Veroffentlichung der Beschwerden soll dazu dienen
um der Bevolkerung zu demonstrieren, welche Art von Beschwerden mit Petitionen gelost

werden konnen (Chu Huai Technology 2017).

Die Anzahl der Petitionen soll verringert werden, indem mehrfache eingereichte Petitio-
nen automatisch erkannt werden. Auch ,Skip-Level“-Petitionen, Petitionen die nicht, wie
es in den Petitionsrichtlinien festgelegt ist, in der untersten administrativen Ebene einge-
reicht werden, sollen so verhindert werden. Griinde fiir die Ablehnung der Petitionen sollen
transparent dargelegt werden, um so unangemessene Neueinreichungen der Petition zu ver-
hindern (Chu Huai Technology 2017).

Der Fokus auf die durch Informations- und Kommunikationstechnologie unterstiitzte Verar-
beitung der Petitionen riickt diese in unmittelbare Ndhe der zuvor beschriebenen Beschwer-
den im Internet. Tatséchlich ist eine Differenzierung noch weiter erschwert, weil oft nicht
ersichtlich ist, ob beim Behandeln von Petitionen das Sonnenschein-Petition-System zum
Einsatz kommt oder ob es sich um eine andere Weiterentwicklung des Petitionssystems han-

delt, die nur das Einsenden von Petitionen tiber eine Website erlaubt.

2.2.7. Soziale Netzwerke

Weiters existieren Beschwerdekanile auf Basis von Weibo oder Weixin (WeChat). Sie genie-
3en den Vortelil, dass sie bereits sehr verbreitet sind und Benutzer keine zusatzlichen Konten
erstellen miissen. Mit Ende 2018 haben wurde bereits 570 Millionen Mal ein Regierungsser-
vice tiber WeChat in Anspruch genommen (CNNIC 2019, S. 43). Mit Abstand am meisten
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genutzt wurden die Services dabei in Guangdong (168 Mio.).?* Auch Sina Weibo ist mit 462
Millionen monatlich aktiven Benutzern (Weibo 2018, S. 5) und ca. 138 Tausend Nachrich-
ten von Regierungsseiten (CNNIC 2019, S. 51) sehr verbreitet. Die Einbindung dieser Kanéle
ist dabei oftmals nicht unproblematisch. Durch die Administration durch eine private Firma
entfallen zahlreiche Betreiberprivilegien, wie die unmittelbare Zensur von Inhalten. Auch
bringen diese Plattformen im gewo6hnlichen Nachrichtenaustausch technische Limitationen
fiir den Beschwerdeprozess mit sich, die fiir einen systematisierten Beschwerdeprozess nur
bedingt geeignet sind. Mit der WeChat Open Platform konnen allerdings auch Mobilappli-
kationen fiir WeChat entwickelt werden, die diese Hiirden iiberwinden kénnen.?* Auf diese
Weise konnen die zahlreichen WeChat-Benutzer diese Services ohne zuséatzlichen Aufwand

nutzen und die Betreiber haben mehr administrative Rechte.

2.2.8. Zusammenfassung der unterschiedlichen Kanale

In Tabelle 1 findet sich eine Zusammenfassung, wie sich die in diesem Kapitel vorgestellten
Plattformen zur Beschwerde bzw. Petition gegeniiberstehen. Festgehalten wird jeweils das
Medium, tiber das Beschwerden typischerweise eingebracht werden kénnen, ob Petitions-

richtlinien gelten und ob die Beschwerden und Antworten 6ffentlich einsehbar sind.

Tabelle 1: Vergleich von unterschiedlichen Beschwerdekanilen

Medium Petitionsbestimmungen | Offentlich
Traditionelle Petiti- | Brief, Besuch ja nein
on
12345 Hotline Telefon nein nein
Biirgermeister- Website, E-Mail, App, | teilweise teilweise™
Briefkasten, 12345 | Telefon, Fax, Weibo,
Plattformen Weixin
LLMB Website, App nein ja
Sonnenschein- Website, E-Mail, App, | ja teilweise
Petition Telefon, Fax, Weibo,

Weixin

Auf einigen Plattformen kann der/die BeschwerdestellerIn auswahlen, ob die Beschwerde
offentlich sein soll, oder sie ist immer Offentlich. Auf anderen Plattformen ist sie nicht of-

fentlich einsehbar, wird aber unter Umstanden im Rahmen von ausgewahlten Beschwerden,

?2Das Ranking der Nutzung entspricht dabei, im Gegensatz zur Nutzung der Beschwerdeméglichkeit auf dem
LLMB, annihernd mit dem BIP-Rang tiberein.
»https://open.weixin.qq.com/
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meist jenen mit besonders gutem Resultat, 6ffentlich gemacht. Entgegen der Beschreibung
von Sonnenschein-Petitionen in Unterunterabschnitt 2.2.6, trifft das in der Praxis auch auf
diese zu. So wird in den Regeln der Sonnenschein-Petition-Plattform in Wuhan klargemacht,

dass man nur seine eigene Petition abrufen kann.*

Esist dabei zu beachten, dass zwischen den Biirgermeister-Briefkdsten und den Sonnenschein-
Petition eine grofle Ahnlichkeit besteht. Das fithrt dazu, dass sich beispielsweise in Wuhan
hinter der Bezeichnung Biirgermeister-Briefkasten eine Sonnenschein-Petitions-Plattform
verbirgt, wihrend andere, nicht an die Petitionsrichtlinien gebundene Kommentare und An-
fragen in einem Nachrichtenforum eingereicht werden kénnen. Letztendlich ist keine klare
Trennung dieser Plattformen durchfiithrbar, die obige Tabelle zeigt jedoch eine Aufteilung,

die gegenwairtig in den meisten Fillen zutreffend ist.

Am Beispiel von Xi’an (Abbildung 1) soll werden im Folgenden die unterschiedlichen Kanale
eines lokalen Beschwerdeportals dargestellt. Durch die Links (1) und (2) wird man weiter-
geleitet und gelangt zur Eingabe seiner Beschwerde. Link (3) fithrt zur Ubersichtsseite des
12345-Portals, dem Portal das im Rahmen dieser Masterarbeit als Online-Beschwerdeportal
bezeichnet wird. Unterhalb befinden sich, mit den Nummern 4-7 markiert, noch weitere Ka-
néle. Das ist zum einen, dass oben angesprochene Online-Petitionsportal, welches im Ge-
gensatz zum 12345 Portal, auch von der Petitionsbehdrde betrieben wird. Daneben existiert
noch die Moglichkeit Kontakt zur Regierung tiber Weibo oder Weixin aufzunehmen, sowie
ein Kanal um Beschwerden und Kommentare nicht an die Regierung, sondern an die Par-
tei zu richten. 12388 hat sich dabei als Telefonnummer und Markenname durchgesetzt um
sich tiber Parteiangelegenheiten und insbesondere tiber Korruptionsfille zu beschweren (
JiangJie Z7& 2008).

2.3. Beschwerdeportale: Innovation oder Weiterentwicklung?

Nach diesem kurzen Uberblick der Entwicklung stellt sich die Frage, inwiefern die Bear-
beitung von Beschwerden auf Online-Plattformen eine neue (Legitimations-)strategie, eine
Innovation der bisherigen Strategie oder lediglich eine Entwicklungskonsequenz der bishe-

rigen Strategie zu offentlichem Input darstellt. Auch wenn sich die Forschung unter dem

?4Siehe http://61.183.175.130/sunxf/module/write/reg.html. Die relevanten Passagen sind:
3.4 Nach dem Ubermitteln der Petition, kann mit dem Benutzernamen, Passwort und Bearbeitungsnum-
mer der Status des Bearbeitungsprozesses abgefragt werden.
5. Bitte bewahren sie den Usernamen und das Passwort auf, ansonsten haben sie keine Moglichkeit die
Antwort einzusehen. Falls sie ihr Passwort verlieren, benutzt sie bitte die ,Passwort vergessen®-Funktion.
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Abbildung 1: Unterschiedliche Beschwerdekanéle am Beispiel von Xi’an

Stichwort ,Authoritarian Responsiveness” erst seit relativ kurzem damit beschéftigt (Truex
2016; Manion 2015; Almén 2018; Kornreich 2019), so sind diese Aspekte aus sinologischer
Perspektive nicht ganzheitlich als Neuheit zu werten. Partizipationsmoglichkeiten fiir die
Bevolkerung gibt es bereits seit den 1980er-Jahren — ein Beispiel dafiir sind die Dorfwah-
len. Ab den 1990er haben sie jedoch noch zusitzlich an Bedeutung gewonnen (O’Brien und
L. Li 1995; Almén 2018). Die Tatsache, dass sich Birger zu bestimmten Themen (kritisch)
auflern konnen ist dabei nicht unbedingt als Demokratisierungsprozess zu verstehen (Bank
(2009) nach Lambach und Gébel 2010, S. 80). Das Melden von lokalen Problemen ist in jedem
Fall ein Informationsgewinn fiir die Entscheidungstrager, selbst wenn es zu einer Entschei-

dungen gegen die Losung des Problems kommt. Ahnlich wie sich Minzner (2006) iiber das
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Petitionssystem dufert, bei dem seiner Meinung nach soziale Stabilitat iiber die Losung der
Biirger-Probleme gestellt wird, sind auch Beschwerdeportale multifunktional. Es stellt sich
dabei dieselbe Problematik wie bei Petitionen — mochte die Regierung tiber diesen Kanal
weiter Informationen uber lokale Probleme erhalten, darf sie das Vertrauen der Bevolke-
rung nicht verlieren und muss sich um diese Angelegenheiten kiitmmern (Distelhorst und
Hou 2017).

Gobel und J. Li (2020) verfolgen die Existenz solcher Plattformen bis in die frither 2000er
zuriick, lange bevor es Vorgaben der Zentrale zum Betrieb dieser gab. Weniger unter dem
Aspekt der Responsivitat gegeniiber Biirgeranliegen als viel mehr als Moglichkeit um die
Kaderarbeit zu iiberwachen, ist ein solches System auch in der damaligen Zeit nicht iiber-
raschend. Huang (1995) stellte fiir das Petitionssystem fest, dass diese zwei Informations-
komponenten besitzt, die Information iiber illegales Verhalten von Kadern in den Inhalten
der Petitionen, sowie die Information uber Probleme bei der lokalen Administration anhand

einer hoheren Petitionszahl (in zeitlicher Hinsicht oder im Vergleich zu anderen Lokalitéten).

Seit 2008 gibt es fiir den ersten Fall mit 12388 eine nationale Hotline um ausschlief3lich Fehl-
verhalten von Parteimitgliedern zu melden ( JiangJie Z7& 2008). Hinsichtlich der zweiten
Komponente haben Beschwerdeportale gegeniiber der Petition einige Vorteile um Proble-
me in der lokalen Administration festzustellen. Online-Beschwerden sind durch technische
Mafinahmen einfacher zu beeinflussen und zu kontrollieren als Petitionen. Gébel und J. Li
(2020, S. 16) beschreiben beispielsweise wie durch die Gestaltung des Formulars zur Eingabe
der Beschwerde eingeschrankt werden kann, welche Probleme BenutzerInnen an die Betrei-
ber weiterleiten konnen. Ebenso birgt die Online-Bearbeitung von Beschwerden ein geringes
Risiko. Zum Einen konnen zu kritische Nachrichten entfernt bzw. nicht verdffentlicht wer-
den, zum Anderen wird die Beschwerde einer einzelnen Person zugeordnet, wenngleich sie
auch manchmal als kollektives Anliegen formuliert wird (Su und Meng 2016). Die ausschlief3-
lich elektronische Bearbeitung bringt dabei zwei entscheidende Vorteile: 1. Personen mit
Forderungen an die Regierung haben geringen Austausch untereinander und 2. sie werden
von Regierungsgebauden ferngehalten. Dadurch werden die Moglichkeiten, dass sich Be-
schwerdestellerInnen zu einem Kollektiv zusammenschlieflen, deutlich eingeschrankt. Eben-
falls gibt es kaum Moglichkeit um die effektiven Taktiken von den Petitionen oder Protesten
zu iibernehmen (Xi Chen 2009; Heurlin 2016; Hurst u. a. 2014).
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2.4. Argumente fiir eine umfassendere Betrachtung von

Beschwerdeplattformen

Obwohl bereits viele einzelne Faktoren, die die Responsivitit beeinflussen, identifiziert wur-
den, gibt es weiterhin noch grofie Forschungsliicken. Bisherige Forschung betrachtet das
Verhalten der Behérden, trotz gegenteiliger Datenlage® , als weitgehend homogen. So resii-
mieren beispielsweise Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang (2019), dass die von ihnen analy-
sierten Daten des LLMB ,weitgehend repréasentativ fiir Online-Beschwerden in China sind®
(Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019, S. 13). Auch hinsichtlich lokaler Plattformen wurde
bisher nicht differenziert, obwohl unterschiedliche Anforderungen bei der Beschwerdean-
nahme bereits festgestellt wurden (J. Chen, Pan und Xu 2016). Ebenso wurde ignoriert, wie
lange die jeweiligen Portale, an die Beschwerdenachrichten gesendet wurden, bereits exis-
tieren oder sich im Falle des LLMB zur Beantwortung von Nachrichten erklart haben. An
dieser Stelle soll daher ein Argument dafiir gemacht werden, dass sowohl fiir die Beschwer-
deportale selbst, als auch fiir die Responsivitit, eine differenziertere Betrachtung notwendig

ist, wenn die Daten eines lokalen Beschwerdeportals genutzt werden sollen.

2.4.1. Vernachlassigung der zeitlichen Komponente

Der aktuelle Forschungsstand zeigt iiber mehrere Studien hinweg eine durchschnittliche
Antwortrate von etwa 30 Prozent (Su und Meng 2016; Distelhorst und Hou 2014; J. Chen,
Pan und Xu 2016). Es muss jedoch genauer betrachtet werden, um welche Durchschnitte
es sich hierbei handelt und wie grof3 die Abweichungen vom Durchschnitt sind. Distelhorst
und Hou (2014) und J. Chen, Pan und Xu (2016) fithrten jeweils Feldexperimente durch und
untersuchen Antwortverhalten hinsichtlich des Mindestsicherungsprogramms Dibao. Dabei
wurden Beschwerden von 258 Portalen von Stadten auf Prafekturebene bzw. 2133 Portalen
auf Kreisebene an einem Zeitpunkt bzw. in einem kurzen Zeitraum wéhrend der Durch-
fihrung des Experiments untersucht. Die von Su und Meng (2016) berichtete 30-prozentige
Antwortrate bezieht sich dagegen auf die Gesamtheit der Beschwerden des LLMB im Zeit-
raum von 2008 bis Mitte 2014. Su und Meng (2016) berichten dabei von einer Steigerung

25So berichten bereits Su und Meng (2016) iiber grofle Unterschiede hinsichtlich der Beschwerde- und Ant-
wortanzahl auf Provinzebene im LLMB und eine starke Zunahme der Antwortrate. Thre Analyse dieser
Metriken ist jedoch nicht Hauptgegenstand ihrer Arbeit, und gibt keine moglichen Erklarungen fiir diese
Unterschiede an. Auflerdem beschrénkt sich der Untersuchungszeitraum auf die Jahre 2008 bis 2014 und
kann spatere Effekte, beispielsweise durch den Fokus der Zentrale auf diese Plattformen (Staatsrat der VR
China 2014), nicht erfassen.
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der Antwortrate von 5 Prozent im Jahr 2008 bis zu 42 Prozent im ersten Halbjahr 2014.%
Offizielle Angaben des LLMB zeigen zwar ein hoheres Niveau, allerdings denselben konti-
nuierlichen Anstieg nicht nur von Beschwerden, sondern auch der Antwortrate. 2018 soll
die Antwortrate im nationalen Durchschnitt schon bei etwa 80 Prozent gelegen haben (Sun
und Han 2019).

Eine Replikation der Antwortrate mit den 2019 online verfiigbaren Daten ist in den Abbil-
dungen 2a und 2b und zu sehen. Abbildung 2b zeigt die Entwicklung der Beschwerden die
eine Antwort erhalten haben, in Abbildung 2a werden nur jene Beschwerden beriicksich-
tigt, die bereits nach 30 Tagen eine Antwort erhielten.?” Der deutliche Unterschied zwischen
den beiden Diagrammen entsteht dadurch, dass in einigen Fallen noch Jahre spater auf Be-
schwerden geantwortet wurde — meist ausschlieflich mit einem Hinweis, dass sich um das

Problem gekiimmert wurde oder es gegebenenfalls neu eingereicht werden soll.?®
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Abbildung 2: Entwicklung der Antwortrate auf dem LLMB im Zeitraum 2008-2018

Betrachtet man dabei die Entwicklung aus Abbildung 2a lasst sich ein noch grofieres Wachs-
tum der Antwortrate festmachen. Es ist daher auch bei lokalen Portalen nicht unwahrschein-
lich, dass die Antwortrate zunimmt. (Distelhorst und Hou 2017) berichten fiir 2016 eine

durchschnittliche Antwortratte von knapp 50% bei der von ihnen analysierten Portale.?’

%6Su und Meng (2016) betrachten allerdings keine regionale Unterschiede dieser Entwicklung. Dadurch ist
zwar ein Wachstumstrend zu erkennen, es ist jedoch unklar wie gleichméflig dieses Wachstum ist.

“"Eine lingere tatsichliche Bearbeitungsdauer ist unwahrscheinlich. J. Chen, Pan und Xu (2016) berichten in
ihrer Studie, dass von den erhaltenen Antworten 20% bereits innerhalb eins Tages eingingen, und nach 2
Wochen (10 Arbeitstagen) 70% der Antworten vorlagen. Ebenso ist eine langere Bearbeitungsdauer auch
im Petitionssystem nur in Ausnahmefillen vorgesehen

8Siehe z.B.: http://liuyan.people.com.cn/threads/content?tid=1104278

#Distelhorst und Hou (2017) weisen allerdings darauf hin, dass diese Daten keiner Zufallsstichprobe entspre-
chen, wodurch eine Verzerrung der Antwortrate moglich ist.
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2.4.2. Vernachlassigung von regionalen Unterschieden

Eine weitere Notwendigkeit ist die Abkehr der ausschliellichen Betrachtung von Mittel-
werten bei Beschwerde- und Responsivitatsverhalten. Denn nicht nur in zeitlicher Hinsicht,
sondern auch geografisch gibt es zahlreiche Unterschiede, die durch eine Betrachtung der
Mittelwerte unzureichend erklart werden konnen. In Abbildung 3 finden sich Kreise, Stiadte
auf Prafekturebene und Provinzen mit der jeweils hochsten bzw. niedrigsten Antwortrate
auf dem LLMB. Dabei ist zu sehen, dass iiber alle drei administrative Ebenen hinweg Unter-
schiede, sowohl im Beschwerde- als auch im Antwortvolumen?®® bestehen. Auf Provinzebene
wurden in Sichuan mehr als 20 Mal so viele Beschwerden eingereicht wie in Shanghai. Die
grofiten Unterschiede lassen sich allerdings an der Antwortrate ablesen, Orte mit einer ho-
hen Antwortrate (jeweils rechts) befinden sich zwischen 90 und 100 Prozent, wihrend die

Lokalregierung in einigen Orten fast gar nicht antwortete (jeweils links).
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Abbildung 3: Regionale Unterschiede im Beschwerdevolumen und in der Antwortrate auf
dem LLMB im Zeitraum 2008-2018

Wie deutlich diese Unterschiede auch innerhalb einer administrativen Ebene sind, lasst sich
in Abbildung 4 erkennen. Hier ist die Antwortrate des LLMB im Jahr 2018 auf Prafekturebene
in einem Histogramm zusammengefasst. Es wird dabei deutlich, dass dabei nicht alle Stadte

1

auf Prifekturebene dem nationalen Trend folgen,*! sondern einige Beschwerden auf dem

LLMB gar nicht bearbeiten, wéhrend andere Stadte zu allen Beschwerden Stellung nehmen.

Diese U-Form der Antwortrate, mit Maxima auf 0.0 bzw. 1.0 ist auch in fritheren Jahren zu

sehen. Unter Beriicksichtigung der Tatsache, dass sogar im Jahr 2018 beinahe ein Drittel der

3'Betrachtet wurden nur Antworten innerhalb von 30 Tagen.

31In Abbildung 3 wird dieser Trend iiber alle administrativen Ebenen hinweg dargestellt, wihrend hier nur
die Prafekturebene betrachtet wird. Tatsichlich weicht die Entwicklung der Antwortrate von Stadten et-
was vom gesamten Durchschnitt ab. Es ist ein schnelleres Wachstum der Antwortrate von 2008-2013 zu
beobachten und einer anschlieenden Stagnation zwischen ca. 60-70%. Dieser Unterschied ist fiir die nach-
folgenden Uberlegungen jedoch nicht von Relevanz.

33



Beschwerdeverteilung auf Stadtebene
100

80
60

40

20 l II
0 Il .ll-
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Antwortrate

Anzahl Stadte

Abbildung 4: Antwortrate auf Bezirksebene im Jahr 2018

Stadte gar nicht auf Beschwerden antwortete, wird deutlich, dass sich die Antwortrate nicht
einheitlich entwickelt. Stattdessen ist davon auszugehen, dass einige Stadte Zugpferde dieser
Entwicklung sind, wahrend andere Responsivitit auf solchen Portalen weiterhin ignorieren.
Wang Guohua, Luo und Fang Fujian (2011) beschéaftigten sich zwar bereits mit Einflussfak-
toren die sich auf die Responsivitat auswirken, die gefundenen Einfliisse, die Institutionali-
sierung des Prozesses und die lokale Fithrung, sind allerdings auch die volatilsten und am
schwierigsten zu messenden Faktoren. Ein Versdumnis bisheriger Forschung ist dabei die
unterschiedlichen Entwicklungen beim Ausbau von responsiven Beschwerdesystemen zu

untersuchen.

2.4.3. Beziehungen zwischen Beschwerdekanalen

Wahrend bislang kaum eine Verbindung zwischen lokalen Beschwerdeplattformen und dem
LLMB hergestellt wurde bzw. davon gesprochen wird, dass die Beschwerdeanzahl auf dem
LLMB reprasentativ fiir lokale Portale zu sein scheint (Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang
2019, S. 13), gibt es auch einige Indikatoren, die gegen diese Annahme sprechen. Junyan
Jiang, Meng und Q. Zhang (2019) beschrénken sich in ihrem Vergleich auf nur 3 lokale
Beschwerdeportale, einem auf Provinzebene (Sichuan), und zwei auf Prafekturebene (Nan-
jing und Changsha) die aufgrund geografischer Gesichtspunkte ausgewahlt wurden. In den

untersuchten Lokalitaten korrelierte die Anzahl der Beschwerden stark und ergab pro Be-
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schwerde auf dem LLMB etwa 0,4 bis 1,8 Beschwerden auf dem lokalen Beschwerdeportal
(Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019, Anhang D). Es gibt allerdings auch deutliche Aus-
reifler aus diesem Spektrum. So besitzt das lokale Beschwerdeportal von Fuzhou Mitte Au-
gust 2019 etwa 1,85 Millionen Beschwerden, wahrend es im entsprechenden Bereich auf dem

LLMB weniger als 10.000 sind, was einem Verhaltnis von 1 : 185 entspricht.

Ein zweiter Kritikpunkt bei der Betrachtung von lokalen und zentralen Beschwerdeporta-
len ist die Festlegung auf das Beschwerdevolumen als einziges Vergleichskriterium. Weitere
Merkmale wie die Antwortrate wurden nicht beriicksichtigt, obwohl diese teilweise signifi-
kant voneinander abweichen. In Tabelle 2 ist die Anzahl der Beschwerden und die Antwort-
rate der von Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang (2019) untersuchten lokale Portale, sowie den
jeweiligen Bereiche des LLMB zu sehen. Es ist dabei bemerkenswert, dass neben dem mitt-
lerweile stark abweichenden Beschwerdevolumen, auch unterschiedlich haufig geantwortet
wird. Changsha und Nanjing beantworten auf ihren lokalen Plattformen de facto alle einge-
henden Beschwerden, wiahrend die Antwortrate in den jeweiligen LLMB-Bereichen deutlich

niedriger ist.

Tabelle 2: Beschwerdevolumen und Antwortraten in 2019

Lokalitit Changsha | Sichuan | Nanjing>?
Beschwerdevolumen (LLMB) 1875 47353 1045
Beschwerdevolumen (Lokale Plattform) 71527 64991 52821
Antwortrate (LLMB) 59,63% 93,13% 11,58%
Antwortrate (Lokale Plattform) 100% 80,04% 99.83%

Die bisherige Forschung kennt nicht nur keine Antwort auf diese Diskrepanz des unter-
schiedlichen Beschwerdevolumens und der Antwortrate, sondern hilt diese Unterschiede
auch nur oberflachlich fest (Su und Meng 2016). Wahrend das Beschwerdevolumen zu ei-
nem Teil sicherlich durch demografische und wirtschaftliche Faktoren sowie dem Bekannt-
heitsgrad der Plattform mitbestimmt ist, ist die Antwortrate eine einfacher zu kontrollieren-
de Grofie. Beschwerden zu beantworten oder zu ignorieren mag unterschiedlichen Fakto-
ren geschuldet sein, sei es in Abhangigkeit des Beschwerdethemas (Su und Meng 2016), der
Formulierung des Anliegens (Su und Meng 2016; J. Chen, Pan und Xu 2016), an biirokrati-
schen Faktoren (Wang Guohua, Luo und Fang Fujian 2011) oder anderen, noch unerforschten

Grunden.

%2Das Portal von Nanjing unter www.njbbs.gov.cn ist spitestens seit August 2019 nicht mehr zu erreichen.
Laut Informationen auf der Stadt-Website wird man in Zukunft ein anderes System verwenden, das aber
nicht ohne Benutzerkonto zuginglich ist. Unklar ist auch, ob die alten Beschwerden in das neue System
iitbernommen werden.
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2.5. Uber ,Selective Responsiveness® hinaus

Die Forschung hat sich bislang empirisch hauptsachlich mit Beschwerden und Antworten
hinsichtlich eines Themas oder einer Plattform beschéftigt. Wie im vorigen Abschnitt ge-
zeigt wurde, gibt es allerdings einige quantitative Phdnomene fiir deren Beobachtung und
Erklarung eine genauere Analyse notwendig ist. In diesem Abschnitt sollen dariiber hin-
aus Argumente fiir eine Analyse auf Systemebene anstatt auf Beschwerdeebene abgeleitet

werden.

Hartford (2005) und Gobel (2016) sprechen hinsichtlich systemischer Faktoren vom Einfluss,
der durch die Fithrung der Plattform ausgeht. Motivation zur Einfithrung und dem Betreiben
dieser Plattformen ist nicht nur ein Informationskanal zwischen Regime um Bevoélkerung,
sondern auch die verbesserte Kontrolle von Beamten. Ziel ist es, durch die Sichtbarmachung
der fiir die jeweilige Beschwerde zustandige(n) Behorde(n) Druck auf diese auszubauen und
damit zu einer besseren Performanz zu fithren (Gébel 2016). Das Level der Responsivitat soll
dabei der Bevolkerung als Performanzmaf fiir die Regierung dienen. Innerhalb des Systems
erhoffen sich Betreiber eine Grofle anhand der die Leistungen der funktionalen Beh6rden
verglichen werden konnen. Durch Evaluierungen und Ranglisten der Performanz unter-
schiedlicher Abteilungen verspricht man sich einerseits eine bessere Kontrolle und ande-
rerseits, durch einen permanenten Wettstreit, auch eine Verbesserung der Leitungsfahigkeit
(Gébel 2016).

Um ein Mindestlevel an Responsivitit zu schaffen, ist der Grad der Institutionalisierung des
Beschwerdeprozesses von Bedeutung (Wang Guohua, Luo und Fang Fujian 2011). Hartford

(2005) zitiert diesbeziiglich auch eine Kritik in einer frithen Phase von Online-Systemen:

The several hundred letters that the citizens have sent to the new leaders in the
several days since the mailbox has become open, reflect the confidence that the
broad citizenry have towards the new leaders. But, from another aspect, this
also reflects a deep and serious problem for Nanjing. Looking at the letters in
the mayor’s mailbox, how many things are there that the mayor has to solve?
What are the departments and personnel who are supposed to be solving the
problems doing? (Hartford 2005, S. 247)

In vielerlei Hinsicht hat sich die Situation seit damals verbessert. Nicht nur, dass vielerorts

das Personal deutlich aufgestockt wurde®®, wird auf vielen Plattformen auch klar kommuni-

3Siehe z.B. Deng (2010) fiir die 12345-Plattform in Fuzhou.
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ziert welche Behorden teilnehmen, welche Behorde zu welchem Zeitpunkt mit der Bearbei-
tung der Beschwerde beauftragt war und welche letztlich geantwortet und ggf. Mainahmen
gesetzt hat.3* Auch wenn dieser Grad der Transparenz riskant wirkt, so ist es fiir die Betrei-
benden nicht nur ein Mittel die Behdrden zu beaufsichtigen, sondern sie auch verantwortlich
fir diese Angelegenheiten zu machen. Wahrend fiir viele Probleme bislang Lokalregierun-
gen von der Zentrale verantwortlich gemacht wurden, hat diese nun die Moglichkeit, diese
Schuld horizontal weiter zureichen. Durch die Offentlichkeit der Beschwerden ist es sowohl
fir die Zentrale, als auch fiir die Bevolkerung nachzuvollziehen, wer fiir mangelnde Pro-

blemlésungen verantwortlich ist (Gobel 2016, S. 10).

Dimitrov (2014b) zeigte an Petitionssystemen wie wichtig die Eingabe der Beschwerden als
Informationskanal an das Regime ist, um Probleme und Bediirfnisse der Bevolkerung zu er-
kennen. Dabei hilt er fest, dass Petitionen jedoch nicht nur einen Eingabekanal darstellen,
sondern sich auch den Problemen angenommen werden muss. Ein Zuriickgehen der Peti-
tionen schwacht dabei diesen Informationskanal und ist als Vertrauensverlust gegeniiber
dem Regime zu werten. Ob die Veroffentlichung von Beschwerden auf Online-Plattformen
allerdings zu eine Starkung des Informationsflusses fithrt oder ob diese (zusétzliche) Infor-
mation Uberhaupt benétigt wird, ist umstritten. Einige Arbeiten argumentieren, dass fiih-
rende Beamte den Wert weniger als Informationskanal um die Bediirfnisse der Bevolkerung
zu erfassen sehen, da diese bereits auf zentraler Ebene erkannt wurden (Gobel 2016). Statt-
dessen ist es eine Moglichkeit um zu demonstrieren, dass man sich nicht vor der eigenen
Verantwortung driickt. Unterstiitzt wird diese Argumentation von Ergebnissen, die zeigen,
dass E-Government durch (scheinbare) Responsivitat die Legitimitat autoritarer Regime er-
hoéhen kann (Maerz 2016) und dass bisherige Implementierungen von E-Government in der
VR China einen positiven Einfluss auf das Ansehen der lokalen Regierung hat (Jun, F. Wang
und D. Wang 2014).

Ein weiterer Faktor ist die Wahl des Beschwerdekanals. Bislang gibt es aufgrund der Tatsa-
che, dass diese bislang auch kaum unterschieden wurden, wenig Vergleiche zwischen den
verschiedenen Kanilen um den Behdrden Beschwerden zu iibermitteln. Bisherige Studien
kamen aber zu dem Ergebnis, dass, wahrend Zensur auf sozialen Medien weit verbreitet ist
(King, Pan und Roberts 2013; King, Pan und Roberts 2017; Plantan und Cairns 2017), auf
dem LLMB kaum zensiert wird (Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019). BiirgerInnen wer-

den am ehesten den Kanal wihlen, der die grofiten Erfolgschancen fiir ihr Anliegen bietet.

3Siehe z.B. http://www.deyang12345.gov.cn/ResultQuery/Detail ’menuid=menu_selection&id=MjA1MDAz
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Ebenso darf bei der Auswahl eines Beschwerdekanals die Akzeptanz der unterschiedlichen

Technologien nicht vernachlassigt werden (Venkatesh u. a. 2003).

Diese Arbeit analysiert daher erstmals mehrere lokale Beschwerdeportale im Detail und ver-
gleicht sie mit dem LLMB. Der Vergleich mit dem LLMB soll dabei aufzeigen, inwiefern sich
die Behauptung, dass das LLMB weitgehend représentativ fiir die Beschwerdeportale sind,
bestitigen oder widerlegen lasst. Das LLMB und lokale Beschwerdeportale werden nicht nur
anhand weniger Kennzahlen verglichen, sondern es sollen auch die qualitativen Hintergriin-
de dieser Zahlen beleuchtet werden. Die Varianz dieser Portale kann dabei einen Grundstein
dafiir bilden um zukiinftig Entwicklungsphasen zu bestimmen, und damit fallbezogen wahr-
scheinliche Entwicklungen voraussagen zu konnen. Auch fiir die Arbeit mit den Daten ei-
nes lokalen Beschwerdeportals ist die Kenntnis dieser Unterschiede und Gemeinsamkeiten
notwendig. So ist zum Beispiel das Verstandnis von weitgehend gemeinsamen Regelungen
und Abldufen von besonderem Interesse, wenn diese auf einer lokalen Beschwerdeplattform
nicht explizit ausgewiesen werden. Zum Anderen kann die Analyse in dieser Arbeit dabei
helfen lokale Besonderheiten dieser Plattformen zu erkennen und zu beriicksichtigen. Letzt-
endlich gibt die Analyse auch einen Einblick in die lokale Biirger-Staat-Interaktionen und
zeigt empirisch, welche Forderungen der Biirger der Staat als legitim auffasst und welche
Informationen als Gefahr fiir die Stabilitiat angesehen werden. Im Gegensatz zu bisheriger
Forschung wird in dieser Arbeit kein Zeitpunkt, sondern ein Zeitraum, betrachtet und bietet

deshalb auch die Moglichkeit Veranderungen in diesen Auffassungen erkennen zu kénnen.
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3. Methode

3.1. Auswahl der Methoden

Fir einen Vergleich der Entwicklung von Beschwerdeportalen im Internet werden diese
empirisch untersucht. Wie in den vorigen Abschnitten deutlich gemacht wurde sind die-
se jedoch, zumindest oberflachlich, von grofler Heterogenitat gepragt. Unterschiede finden
sich beispielsweise im Namen der Plattform, den verantwortlichen Behérden, dem Grad der
Transparenz oder auch in der Bearbeitungspraxis, sowie dem Anteil der bearbeiteten Be-
schwerden. Diese Arbeit ist als Fallstudie angelegt und beschrankt sich auf wenige ausge-
wihlte Fille.® Da sie dafiir eintritt Beschwerdesysteme und -prozesse genauer zu analy-
sieren als es in bisheriger Forschung geschah, gibt es derzeit kaum Hypothesen hinsichtlich
der Entwicklung von Beschwerdeplattformen, die iiberpriift werden kénnen. Stattdessen soll
anhand der ausgewéhlten Falle explorativ erforscht werden, welche Gemeinsamkeiten und
Unterschiede in der Entwicklung dieser Portale existieren und die Ergebnisse als Basis fiir

neue Hypothesen dienen.

Die Entwicklung wird dabei aus zwei verschiedenen Blickwinkeln beleuchtet. Zum Einen
werden qualitative Verdnderungen durch eine DOKUMENTENANALYSE beschrieben, zum An-
deren wird eine Entwicklung auch durch quantitative Kenngrofien sichtbar gemacht. Ziel
dieser quantitativen Analyse ist allerdings nicht die Priifung von, bisher ohnehin kaum exis-
tierenden, Hypothesen beziiglich der Entwicklung von Online-Beschwerdeportalen. Statt-
dessen soll eine genauere Analyse von quantitativen Aspekten der ausgewahlten Félle dabei

helfen Konsequenzen dieser Verdnderungen priifen zu kénnen.

3.2. Fallauswahl

Aus theoretischer Perspektive nennt z.B. Gerring mehrere Techniken um Félle auszuwihlen,
wobei er den Diverse Case, Extreme Case, Deviant Case, Most-similar und Most-different
als geeignet fiir die Findung neuer Hypothesen einstuft (Gerring 2007, S. 89-90). Neben der
Technik der Fallauswahl stellt sich die Frage, was iiberhaupt im Rahmen dieser Arbeit als
Fall betrachtet werden sollte. Dabei bieten sich zwei Moglichkeiten an, die Annahme von
einer Lokalitat oder eines Beschwerdeportals als Fallbeispiel. Egal welche Auswahlstrate-

gie verwendetet wird, ist ein zentrales Element die Vergleichbarkeit der Félle. Dazu miissen

¥Die getroffene Auswahl inkl. Begriindung findet sich in Kapitel 3.2
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sinnvolle Vergleichsparameter gefunden werden um die Félle anhand dieser auszuwahlen.
Im Folgenden werden Vor- und Nachteile der unterschiedlichen Betrachtungsmoglichkeiten

kurz diskutiert.

Die Betrachtung von Lokalitdten als Félle bietet sich vor allem hinsichtlich der Vergleich-
barkeit an. Zahlreiche Kennzahlen, wie Bevolkerungsanzahl, Bildungsniveau, Einkommen,
etc. machen eine parametrisierte Auswahl einfach. Es ist dabei aber schwierig anhand dieser
Parameter Stiadte auszuwihlen, welche ,interessante” Online-Beschwerdeportale betreiben.
Hintergrund dieser Problematik sind Ergebnisse, die einfach mess- und vergleichbare Wer-
te, wie beispielsweise das Bruttoinlandsprodukt (BIP) als nicht signifikant fiir die Aktivitat
auf Beschwerdeplattformen fanden (Wang Guohua, Luo und Fang Fujian 2011). Gefundene
Einflussfaktoren, wie der Einfluss der Fithrung oder der Grad der Institutionalisierung zur
Beschwerdebearbeitung, lassen sich wiederum schwierig feststellen und miteinander ver-

gleichen.

Die andere Moglichkeit ist die Wahl einzelner Beschwerdeportale als Fallgegenstand. Ange-
sichts der Tatsache, dass sich diese Arbeit vornehmlich mit Beschwerdeportalen beschaftigt,
erscheint die Wahl eines Beschwerdeportals als Untersuchungsgegenstand offensichtlicher.
Ebenfalls lasst sich mit Féllen auf Basis der Beschwerdeportale selbst eine Wahl sicherstellen,

an denen die behauptete Heterogenitat der Beschwerdeportale deutlich ablesbar ist.

Eine Herausforderung dabei ist jedoch die Vergleichbarkeit von Beschwerdeportalen. An-
ders als bei der Auswahl von Lokalititen existieren wenige Vergleichsparameter. Relevante
Parameter, wie die Anzahl der Beschwerden oder der Antwortrate, konnen dabei auch star-
ken temporaren Schwankungen unterliegen, sodass eine einzige Kennzahl iiber den gesam-
ten Zeitraum kaum Aussagekraft besitzt. Ein sinnvoller Vergleich ist deshalb nur anhand
der Beschwerdedaten moglich, die zuvor heruntergeladen werden miissen. Dartiber hinaus
entstehen regelmaflig neue Portale, werden zusammengefithrt oder nicht mehr weiter be-
trieben. Bereits die Erstellung einer Liste aller aktiven (lokalen) Beschwerdeplattformen ist
ein umfangreiches Unterfangen. Ein Herunterladen all dieser Daten um solche Falle anhand

komplexerer Kriterien auswahlen zu kénnen, ist dabei nicht nur im Rahmen dieser Arbeit
nicht durchfithrbar.

Um sich von diesen Einschriankungen zu befreien, wurde in dieser Arbeit ein hybrider An-
satz gewdhlt. Da das LLMB Daten fiir jede Lokalitit auf Provinz-, Bezirks- und Kreisebene

enthalt, konnten mit dem Herunterladen dieser bereits Daten eines zentralen Beschwerde-
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portals gewonnen werden.*® Lokale Plattformen wurden vom Autor bereits im Vorfeld dieser
Arbeit recherchiert, jedoch ohne diese Herunterzuladen. Die Liste dieser Plattformen bevor-
zugt jedoch Portale mit besonders vielen Beschwerden, da die Beschwerdezahl ein relevanter
Parameter ist, der fast immer &ffentlich einsehbar ist und kein kompliziertes Herunterladen
der Daten fiir die Fallauswahl erfordert, wie es unter anderem fiir die Ermittlung der Ant-
wortrate notig ware. Durch diese Daten sind zumindest fiir einen Teil der lokalen Plattfor-

men Vergleichsparameter vorhanden.

Das Problem um die Unterschiedlichkeit der Portale in einer Lokalitat wird dadurch gelost,
dass die Auswahl der Lokalitat auf Basis der grofiten lokalen Plattform geschieht, jedoch
nicht nur diese, sondern alle Plattformen dieser Lokalitit, untersucht werden®’. Dadurch
konnen auch Unterschiede zwischen lokalen Plattformen und dem LLMB untersucht wer-
den.?® Es werden dabei also Lokalititen ausgewihlt, diese aber auf Basis von Parametern der

Beschwerdeplattformen miteinander verglichen.

Dank dieser Auswahlstrategie muss man hinsichtlich des methodischen Charakters keine
Einbuflen hinnehmen. Die hier vorgestellten Félle stellen jeweils Extremfille hinsichtlich
des Beschwerdevolumens dar, das heif3t, dass sie entweder eine aulergewdhnlich hohe oder
niedrige Anzahl an Beschwerden besitzen (Gerring 2007, S. 101). Lokalitdten/Plattformen
mit besonders wenigen Beschwerden lassen sich jedoch nur schwer untersuchen. Zum Ei-
nen ist die Abwesenheit von Beschwerden deutlich schwieriger festzustellen als deren Exis-
tenz. Beschwerden die nicht offentlich einsehbar sind, konnten entweder nur fur PetentIn-
nen sichtbar sein, geloscht oder auch nie erstellt worden sein. Viele eingereichte, aber nicht
verdffentlichte Beschwerden, ergeben dabei das gleiche Bild wie eine nicht-funktionierende
Beschwerdeplattform. Ebenso sind quantitative Instrumente bei geringer Stichprobengrofle

deutlich anfilliger fiir Scheineffekte.

Die Literatur beschreibt, dass Extremfille oft prototypisch oder paradigmatisch Eigenschaf-
ten besitzen, die fiir ein zu untersuchendes Phanomen von Interesse sind. Der Grund dafur
ist, dass sich Konzepte oft durch ihre Extreme bzw. Idealtypen definieren (Gerring 2007,

S. 101). In Hinsicht auf das von der Zentrale formulierte Ziel einer serviceorientierten Re-

*Siehe Unterunterabschnitt 2.2.5

3"Die Vollstindigkeit kann in diesem Kontext durch die Schnelllebigkeit mancher Plattformen nicht garantiert
werden. Ebenso existieren zahlreiche Beschwerdeportale auf den Website lokaler Behorden, beispielsweise
der Umweltbehorde. An dieser Stelle meint ,alle Portale® also vielmehr den jeweiligen Bereich des LLMB,
sowie lokale Beschwerdeportale mit themeniibergreifenden Inhalten. Diese werden iiblicherweise auf der
Website der Lokalitat deutlich verlinkt.

3Vergleiche Tabelle 2
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gierung (Xinhua 2008), ist eine aktive Beschwerdeplattform, wenn auch nicht zwangslaufig

als Idealtyp, zumindest als ihre Funktion erfillend einzustufen.

Es wurden drei Lokalitdten gewahlt, eine Stadt auf Provinzebene (Tianjin) und 2 Stiadte auf

Préfekturebene (Fuzhou und Xi’an).

« Tianjin ist eine regierungsunmittelbare Stadt im Nordwesten und besitzt etwa 14 Mil-
lionen Einwohner. Die lokale Beschwerdeplattformen gehoren mit etwa 450.000 Be-
schwerden zu den aktivsten.

« Die Stadt Fuzhou liegt in der Provinz Fujian an der Kiiste im Stidosten Chinas und
zahlt etwa 7,7 Millionen Einwohner. Fuzhou betreibt mit der lokalen 12345-Plattform
das derzeit groBte lokale Beschwerdeportal, mit etwa 2 Millionen Eintriagen.** Damit
ist es nicht nur die grofite lokale Plattform, sondern etwa so grof wie das LLMB, in
welchem Beschwerden aus ganz China, inklusive Fuzhou selbst, gesammelt werden.
Der Fuzhou-Bereich im LLMB wird dagegen kaum genutzt, obwohl die wenigen Be-
schwerden, die dort eingereicht wurden grofiteils auch beantwortet werden.

« Xi’an liegt in der Provinz Shaanxi und zahlt damit zum Nordwesten. Die Einwoh-
nerzahl betragt etwa 12 Millionen. Xi’an hat eine der hochsten Beschwerdezahlen auf
dem LLMB, hatte allerdings auch eine sehr grofe lokale Plattform mit tiber 180.000
Beschwerden. Bemerkenswert ist hierbei, dass diese lokale Plattform seit Anfang 2018
nicht mehr zu erreichen ist und stattdessen durch eine neue Plattform ersetzt wur-
de. Dieses neue Portal enthélt jedoch im Zeitraum von Mitte 2018 bis November 2019
nur etwa 3000 Beschwerden und hat damit das kontinuierliche Wachstum der Vorgén-
gerplattform abrupt unterbrochen, welches zuletzt 4000 neue Beschwerden monatlich

erfasste.

3.3. Dokumentenanalyse

Um die qualitativen Aspekte der Forschungsfrage zu beantworten, wird auf die Methode der
Dokumentenanalyse zuriickgegriffen. In dieser Arbeit wird eine relativ umfassende Defini-
tion des Wortes DOKUMENT verwendet. Bei Noetzel, Krumm und Westle (2009, S. 325) wird
der Begriff folgendermaflen definiert: ,Ein Dokument ist die Gesamtheit einer Datenstruk-

tur, in der Informationen von einem Produzenten an einen Empfanger iibermittelt werden.

39Stand: November 2019. Betrachtet werden dabei immer nur veroffentlichte Beschwerden, da iiber nicht ver-
offentlichte keine Aussagen getroffen konnen.
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Dokumente haben also die allgemeine Funktion, Kommunikation zwischen Produzent und

Empfinger zu organisieren.”

Um die in Unterabschnitt 1.1 formulierten Fragen beantworten zu kénnen sind fiir die aus-
zuwihlenden Dokumente vor allem zwei Aspekte relevant. Einerseits miissen sie Aufschluss
dariiber geben konnen unter welchen Bedingungen potentielle BeschwerdestellerInnen Nach-
richten einsenden. Dazu sind Regeln und das Ausmaf} von benétigten personlichen Infor-
mationen aufschlussreich. Noch einschrankender als die Regeln sind allerdings technische
Gegebenheiten der Plattformen. So konnten Regeln jegliche Art von Nachrichten zulassen,
das Eingabeformular fiir die Beschwerde diese de-facto Freiheit jedoch einschranken. Eben-
so ist es moglich, dass, vor allem in Anfangszeiten, gar keine klaren Regeln existieren. In
diesem Fall sind der Aufbau der Website und Benutzerleitfdden zur Bedienung die einzigen
Anhaltspunkte um Anforderungen und Regeln zu analysieren. Der zweite Aspekt bezieht
sich auf den Kontext des Bearbeitens durch Behorden. Diese Information ist in Gesetzen,

Verordnungen oder Erlédssen fiir zustandige Behorden kodifiziert.

Weitere Dokumente die sich fiir eine Analyse potentiell eignen sind interne Anweisungen
an Parteikader und Behorden. Eine Analyse dieser ist aber aus mehreren Griinden schwie-
rig. Erstens ist die Existenz solcher internen Anweisungen zur Bearbeitung von Online-
Beschwerden nicht gesichert bzw. das Ausmaf} nicht feststellbar. Zweitens ist ein Zugang
zu internen Dokumenten nur unter besonderen Umstdnden im Rahmen einer Zusammen-
arbeit mit den Behorden moglich. Wahrend ein, im Rahmen dieser Arbeit, unumgénglicher
Verzicht auf den ersten Blick eine Einschrankung darstellt, hilft die Beschrankung auf 6ffent-
lich zugangliche Dokumente festzustellen, welche Aspekte der Bearbeitung der Bevolkerung
kommuniziert werden soll. Die Kodifizierung von Disziplinarmafinahmen bei Fehlverhalten
in Gestalt eines Gesetzes hat einen anderen Charakter als wenn dieses nur intern geregelt
wird. Das Einhalten bzw. Nicht-Einhalten von Normen, die bewusst 6ffentlich gemacht wur-

den, senden dabei deutlichere Signale, als der Verstof3 gegen intern existierende Regeln.

Im Nachfolgenden soll kurz auf die in dieser Arbeit verwendeten Dokumentarten eingegan-

gen werden und zu welchem Zweck sie analysiert werden:

« Websites. Entsprechend der obigen Definition eines Dokuments kénnen auch Web-

sites*’ als Dokumente verstanden werden. Da die Analyse des gesamten Webaulftritts

“Noetzel, Krumm und Westle (2009, S. 332) sprechen an Stelle von Websites von Homepages. Da sich die ur-
spriingliche, engere Definition des Begriffs aber lediglich auf die Startseite bezieht, wird um Missverstand-
nisse zu vermeiden, der Begriff ,Website“ verwendet. Dieser bezeichnet unmissverstindlich die Gesamtheit
einer Webprisenz, d.h. aller (Hyper-)Texte, Bilder und anderen Ressourcen.
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der ausgewahlten Félle allerdings nicht zielfithrend ware, wird sich hierbei auf den
funktionellen Teil des Beschwerdeportals beschrankt. So werden zum Beispiel Einga-
bemasken der Registrierung herangezogen, um Anforderungen an die PetentInnen zu
untersuchen.

« Regeln und Leitfiden zur Benutzung und Bearbeitung. Obwohl Regeln und Leit-
faden zur Benutzung der Beschwerdeportale streng genommen ebenfalls Teil der Web-
site sind, werden diese hier nochmals herausgehoben und als eigene Dokumentart be-
handelt. Im Gegensatz zur Website allgemein haben diese Richtlinien praskriptiven
Charakter, indem sie vorschreiben, welche Inhalte eingebracht werden kénnen und
welche nicht. Weil Anderungen an den Regeln oder an der Benutzung bzw. Bearbei-
tung unmittelbare Folgen haben konnen, treten sie einerseits seltener auf und haben
bewusste Entscheidungen der Beschwerdepraxis als Grundlage. Das lasst einen sehr
detaillierten Vergleich dieser Art von Dokumenten zu, da bereits kleine Veranderun-
gen in den Formulierungen neue Intentionen zeigen kénnen.

« Ankiindigungen. Auch Ankiindigungen auf den Websites werden gesondert betrach-
tet, um sich auf deren Inhalt fokussieren zu konnen. In einigen Fillen wird auf den
Beschwerdeportalen tiber bevorstehende Anderungen, Verbesserungen, Werbe- und
Aufklarungsmafinahmen der Plattformen in Form von Ankiindigungen berichtet. Die-
se Ankiindigungen sind interessant, weil sie ohne groflen Aufwand und Folgen ge-
macht werden konnen. Sie konnen daher schneller und einfacher auf aktuelle Proble-
me der Plattform eingehen. So ist zum Beispiel nur ein geringer Aufwand nétig um
in einer Ankiindigung darauf hinzuweisen, dass beim Einreichen eine korrekte Te-
lefonnummer angegeben werden muss, anstatt mittels technischer Maf3inahmen eine
Verifikation der Telefonnummer durchzufiihren.

 Gesetze, Verordnungen und Erlisse. Die Entwicklung eines Online-Portals findet
nicht isoliert statt, sondern ist eingebettet in einen rechtlichen und biirokratischen
Kontext. Zu diesem Zweck werden auch Gesetze, Verordnungen und Erlasse analy-
siert, welche sich auf die (Online-)Beschwerdepraxis beziehen. Da diese Art von Do-
kumenten ebenfalls praskriptiver Natur sind, ist davon auszugehen, dass diese einen

groflen Einfluss auf die Entwicklung von Beschwerdeportalen haben.

Anschlieflend ist die Frage zu beantworten inwieweit die Methode der Dokumentenanalyse
geeignet ist um qualitative Anderungen nachvollziehen zu konnen. Yin (2018) fasst Vor- und
Nachteile der Methode in Abbildung 5 zusammen.
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Source of Evidence Strengths Weaknesses

Documentation e Stable—can be reviewed » Retrievability—can be difficult to
repeatedly find
e Unobtrusive—not created as | » Biased selectivity, if collection is
a result of the case study incomplete
¢ Specific—can contain the ¢ Reporting bias—reflects (unknown)
exact names, references, and bias of any given document’s author

details of an event o Access—may be deliberately

¢ Broad—can cover a long withheld
span of time, many events,
and many settings

Abbildung 5: Vor- und Nachteile der Dokumentenanalyse nach Yin 2018, S. 114

Die angegebenen Schwéchen hinsichtlich Verfiigbarkeit und Zugriff gelten auch fiir Web-
seiten (,Hypertext-Dokumente®) und sind damit fiir diese Arbeit ernstzunehmende Hiirden.
Erschwerend kommt hinzu, dass Internet-Dokumente im Gegensatz zu den meisten anderen
Dokumenten sehr fliichtig sind, weil sie vom Produzenten jederzeit verandert oder vollstin-
dig entfernt werden konnen (Noetzel, Krumm und Westle 2009, S. 333). Im Rahmen dieser
Arbeit konnten diese Hindernisse weitgehend iiberwunden werden, indem auf den Archi-

vierungsdienst von ,The Internet Archive® (archive.org) zugegriffen wurde.*!

Eine Dokumentenanalyse mit Webseiten als Analysegegenstand hat zwei zentrale Vorteile
gegeniiber anderen Methoden. Zum Einen sind zumindest die aktuellen Webseiten einfach
zuginglich.*? Im Gegensatz dazu kénnen Interviews mit Entscheidungstrigern, beispiels-

weise also mit vier Birgermeistern, deutlich schwieriger durchgefithrt werden.

Der zweite Vorteil ist, dass die Websites als Untersuchungsgegenstiande Primérquellen dar-
stellen. Dadurch ist eine objektive Beschreibung ohne Verzerrungen und nahe an der Rea-
litat moglich. Aufgrund von Einschriankungen die in Unterunterabschnitt 3.4.1 geschildert
werden, muss sich insbesondere hinsichtlich der Funktionalitét jedoch auf die Beschreibung
dieser verlassen werden. Es kann dadurch vorkommen, dass die Beschreibung der Funktio-
nalitdten nicht vollstindig den tatsdchlichen Gegebenheit entspricht. Das Risiko einer fal-
schen Beschreibung ist dabei als gering anzusehen, da die Beschreibung der Funktionalitat

auch fiir PetentInnen als Richtlinien zur Benutzung der Website dienen. Etwaige Fehler wiir-

#1Siehe Unterunterabschnitt 3.4.1

#2Zumindest trifft das auf alle relevanten Webseiten dieser Fallstudie zu. In einigen Fillen gibt es auch Websei-
ten und Beschwerdeportale auf die lediglich mit einer chinesischen IP-Adresse zugegriffen werden kann.
Dariiber hinaus kénnen diese Seiten unter Umstdnden auch nicht von Suchmaschinen oder Archivierungs-
projekten (siehe Unterunterabschnitt 3.4.1) aufgenommen werden.
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den Benutzerlnnen der Website verwirren und vermutlich eine rasche Korrektur nach sich

ziehen.

Wihrend fehlerhafte Beschreibungen daher kaum ein Problem darstellen, sind nicht aufein-
ander abgestimmte Beschreibungen deutlich wahrscheinlicher. So konnte eine neue Funkti-
on hinzugefiigt werden, auf die in der Beschreibung jedoch noch nicht eingegangen wird. In
solchen Fallen kann eine falsche zeitliche Zuordnung von Funktionen entstehen. In dieser
Arbeit kann diesem Problem aber begegnet werden, da die Beschreibung einer Funktionalitét

und der Ansatz dieser Funktionalitat miteinander abgeglichen werden kénnen.

Am einfachsten kann das an einem Beispiel deutlich gemacht werden. So kann der Benut-
zungsleitfaden eines nicht mehr existierenden (aber in archivierten Form vorliegenden) Be-
schwerdeportals von einer Suchfunktion sprechen um relevante Beschwerden finden zu kon-
nen. Im archivierten Zustand der Beschwerdeplattform kann die Suchfunktion nicht auf tat-
sachliche Funktionstiichtigkeit iiberpriift werden. Existiert jedoch eine Suchmaske, die der
Beschreibung entspricht, kann davon ausgegangen werden, dass dieses auch funktionsfahig
war. Im schlechtesten Fall, wenn die Suche tatsachlich nie funktionierte, zeigt die Existenz
eines Suchformulars, dass eine solche Funktion zumindest intendiert war. Die Abwesenheit
einer solchen Suchmaske konnte eine Diskrepanz zwischen Beschreibung und tatséchlicher

Funktionalitat aufzeigen.

3.4. Daten

3.4.1. Historische Websites

Um eine Entwicklung zu analysieren, ist es notwendig, neben aktuellen Websites, auch auf
altere, nicht mehr online verfiigbare Websites der Lokalititen zuzugreifen. Obwohl diese
oft nicht mehr tiber den Server des urspriinglichen Inhalteanbieters abrufbar sind, ist ein
Zugriff auf diese ist im Rahmen des Projekts , The Internet Archive“?® moglich. Dieses archi-
viert Inhalte des Internets seit 1996 und stellt diese Archive der Allgemeinheit kostenlos zur

Verfiigung. Es existieren dabei allerdings zwei signifikante Einschrankungen.

Erstens sind nicht alle historischen Inhalte vollstindig verfiigbar. Trotz des ambitionierten
Ansatzes alle Webseiten zur archivieren, ist dieses Ziel, aufgrund des Umfangs des Internets

in der Praxis nicht zu erreichen. Einige Seiten sind nicht verfiigbar, weil die CRAWLER nicht

Bhttps://www.archive.org

46


https://www.archive.org

iiber die Existenz dieser Website wussten, der Zugriff auf die Inhalte unterbunden wurde
oder die Seite aus technischen Griinden nicht zu sichern war (Internet Archive 2019). Das
Archivieren der Webseiten funktioniert dadurch, dass ein Programm, genannt Crawler, eine
Website besucht und alle Inhalte speichert. Links auf andere Websites werden dabei gespei-
chert und zu einem spiteren Zeitpunkt ebenfalls archiviert. Damit eine Website also ein
erstes Mal geladen werden kann, muss diese Website manuell hinzugefiigt werden oder von
einer anderen Seite verlinkt worden sein. Im weiteren Verlauf werden diese Webseiten dann
wiederholt von den Crawlern besucht. Um in der Analyse Veranderungen entdecken zu kon-
nen, ist es deshalb entscheidend wie regelmaflig diese Websites von den Crawlern besucht
werden. Das ist von Seite zu Seite unterschiedlich und es ist auch méglich, dass einige Seiten

gar nicht archiviert wurden.

Die zweite Einschrankung ist ebenfalls technischer Natur. Webseiten beinhalten nicht nur
statische Inhalte die angezeigt werden, sondern vielfach auch dynamische Inhalte und Funk-
tionen. Es konnen aber nur Webseiten mit statischem Inhalt archiviert werden und komple-
xes Verhalten der Webseiten muss auf diese reduziert werden. Vielfach wird fiir komplexes
Verhalten Kontakt zum urspriinglichen Server gebraucht, beispielsweise um eine Passwort-
Authentifizierung durchzufithren oder um eine verfasste Beschwerde in der Datenbank zu
speichern.** Inhalte, die zum Beispiel nach einer erfolgreich abgegeben Beschwerde sichtbar

sind, konnen nicht abgerufen werden, genauso wenig passwortgeschiitzte Bereiche.

Trotz dieser Einschrankungen sind diese Daten wertvoll, da ansonsten gar nicht auf diese
historischen Informationen zugegriffen werden konnte und eine zeitliche Analyse nur sehr
oberflachlich erlaubt hatte. Das Intervall von teilweise mehreren Monaten zwischen zwei
Crawler-Durchlaufen ist fiir diese Analyse kaum problematisch, weil anzunehmen ist, dass
die Funktionalitaten der Plattform und die Regelungen nicht so volatil sind, dass es zwischen
zwei Durchldufen Anderungen gab, die nicht aufgenommen werden konnten. Es birgt aller-
dings den Nachteil, dass Veranderungen nur an einem Zeitfenster anstatt einem konkreten

Zeitpunkt festgemacht werden konnen.

3.4.2. Ankiindigungen

Ankiindigungen auf der Website berichten oft iber (bevorstehende) Veranderungen der Platt-
form. In den meisten Fillen gibt es einen gesonderten Bereich fiir Ankiindigungen zum Be-

schwerdeportal. Die Ankiindigungen in einem solchen Bereich werden allenfalls betrachtet.

#Sijehe Abschnitt ,Why are some websites harder to archive than others?“ in Internet Archive 2019
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Zusatzlich kann iiber die Suche der Website noch nach weiteren relevanten Ankiindigungen
gesucht werden die sich nicht (ausschlieflich) auf das lokale Beschwerdeportal beziehen,

sondern zum Beispiel auch auf das LLMB.

Falls ein eigener Bereich fiir Ankiindigungen existiert, kann dieser auch fiir archivierte Sei-
ten durchsucht werden. In vielen Féllen sind diese Ankiindigungen allerdings nicht vollstan-
dig archiviert, sodass vorrangig auf die Ankiindigungen zuriickgegriffen werden muss, die

auf der aktuellen Website abrufbar sind.

3.4.3. Regeln und Leitfaden zur Benutzung

Die Regeln und Leitfdden zur Benutzung werden hiufig beim Erstellen der Antwort ver-
linkt oder sind tiber ,Hilfe", ,Haufig gestellte Fragen®, ,Benutzerleitfaden® oder dhnliche Be-
zeichnungen abrufbar. Sie beziehen sich, wie auch die Ankiindigungen auf ein konkretes
Beschwerdeportal und leisten damit ebenso einen wichtigen Beitrag um die Funktionalitat
und Betriebsweise der Portale rekonstruieren zu konnen. Der Grofiteil der Regeln und Leit-
faden wurde von archive.org in mehreren Versionen archiviert, sodass auch Anderungen

daran nachvollziehbar sind.

3.4.4. Policy-Dokumente (Gesetze, Verordnungen und Erlasse)

Die VERORDNUNG ZUR VEROFFENTLICHUNG VON REGIERUNGSINFORMATIONEN weist Lokal-
regierungen und Behorden an, wichtige Dokumente zu verdffentlichen (Staatsrat der VR
China 2008). Alle Portale der untersuchten Lokalregierungen bieten eine Suchfunktion um
solche Policy-Dokumente zu suchen. In allen Lokalitaten existieren dabei Dokumente die &l-
ter sind als das Beschwerdeportal. Potentiell konnen damit also alle relevanten Dokumente
gefunden werden. Doch trotz der Open Government Data Initiative ist davon auszugehen,
dass insbesondere in den Jahren vor Beginn der Initiative nicht alle Dokumente verdffent-
licht wurden und daher einige Dokumente nicht abrufbar sind. Die Suche auf archivierten

Websites ist wegen technischer Limitationen nicht moglich.*

#Sjehe Unterunterabschnitt 3.4.1. Es ist dabei auch unwahrscheinlich, dass Dokumente die keinen sensiblen
Inhalt besitzen und bereits 6ffentlich zugéanglich gemacht wurden in einer spateren Version der Website
wieder entfernt wurden, sodass die Suche auf dlteren Versionen der Website vermutlich kaum mehr Ergeb-
nisse gebracht hatte.
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Die Policy-Dokumente wurden dabei meist iber die lokale Regierungswebsite abgerufen.
Fir die Suche wurden dabei Stichworter wie ,,12345%,  Burgermeister-Briefkasten®, ,Nach-
richtenforum®,,LLMB® bzw. der Name der Plattform verwendet. Ebenso wurden Referenzen
auf andere Dokumente verfolgt. Beriicksichtigt wurden dabei nur jene Dokumente, die sich
direkt mit der Organisation, Struktur und Bearbeitung dieser Plattformen befassen. Doku-
mente einzelner Behorden die sich mit der Implementierung einer solchen Policy befassen
wurden ignoriert, da sie keinen Beitrag zur Beantwortung der Forschungsfrage leisten. Eine

vollstandige Auflistung der herangezogenen Dokumente befindet sich in Tabelle 3.
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3.4.5. Beschwerdedaten

Ebenfalls wurden die Beschwerden des LLMB und pro Fall von mindestens einem lokalen
Beschwerdeportal heruntergeladen. Das Herunterladen erfolgte dabei unregelmaflig im Zeit-
raum 2016-2019. Die untersuchten Portale, sowie die Anzahl der Beschwerden sind in Ta-

belle 4 abzulesen. Untersucht wurde der Zeitraum von Beginn der Plattform bis 1.Juli 2019.

Tabelle 4: Portale im Beschwerdekorpus

Lokalitiat | Plattform Zeitraum Nachrichten
Tianjin Bezirksvorsteher Oktober 2009 - Juli 2019 244478
Tianjin Behorden Oktober 2009 - Juli 2019 203085
Tianjin LLMB Miérz 2007- Juli 2019 37085
Fuzhou 12345 Plattform November 2005 — Juli 2019 1837353
Fuzhou LLMB November 2007 — Juli 2019 5776
Xi’an Anfragen und Beschwerden | Oktober 2006 — August 2018 223 821
Xi’an 12345 Plattform Juli 2018 — Juli 2019 2057
Xi’an LLMB Oktober 2007 — Juli 2019 41371

Neben diesen Beschwerdedaten, die hauptsachlich zur quantitativen Analyse dienen, wur-
den auch, wie in Unterunterabschnitt 3.4.1 beschrieben, archivierte Beschwerdeeintréige be-
trachtet, selbst wenn sich diese ohnehin im Korpus befinden. Der Grund dafiir ist, dass durch
die Veranderung der Website unter Umstidnden auch die Beschwerde verdndert wurde. Dies
kann der Fall sein wenn auf einer fritheren Version der Website Informationen angezeigt
wurden, beispielsweise wie oft diese Beschwerde aufgerufen wurde, wihrend dies zum Zeit-
punkt des Herunterladens nicht mehr der Fall war. Mit Hilfe von The Internet Archive kon-
nen daher exemplarisch Beschwerden im Kontext der damaligen Website aufgerufen wer-
den.* Es ist dabei nur ein kleiner Teil aller Beschwerden archiviert, dieser geniigt allerdings
fir eine Analyse der veroffentlichten Informationen, da diese fiir alle Beschwerden einer
Plattform zu einem gewissen Zeitpunkt gleich sind. Es entsteht durch die geringe Verfiig-

barkeit also kein Nachteil.

#Tatsichlich gibt es natiirlich auch eine Verzogerung zwischen dem Zeitpunkt der Beschwerde und der Archi-
vierung durch archive.org. In den meisten Fillen sind das allerdings nur wenige Wochen, anstatt mehrere
Jahre wie bei den heruntergeladenen Beschwerden.
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4. Analyse

In diesem Kapitel werden die drei gewahlten Félle untersucht. Die Unterkapitel sind dabei
so aufgebaut, dass sie zuerst einen Uberblick tiber die verschiedenen Beschwerdeplattfor-
men im Laufe der Zeit geben, sowie deren technische Moglichkeiten beschreiben. Dadurch
soll ein erster Eindruck gewonnen werden, unter dem BenutzerInnen Beschwerden einrei-
chen konnen bzw. konnten. Diese Beschwerdemoglichkeiten werden anschlieflend darauf-
hin untersucht, welche Daten von BeschwerdestellerInnen erhoben werden und ebenso ob
Beschwerde und Antwort bzw. welche Aspekte davon veroffentlicht werden. Um diese wie-
derum im Kontext der Plattform verstehen zu konnen, wird darauthin analysiert welche
Beschriankungen fiir Beschwerdeinhalte existieren und welche zeitlichen Schranken es auf
Behordenseite fiir die Antworten gibt. Dabei wird, sofern angebracht, auch eine quantitative
Analyse durchgefiihrt, ob diese Fristen tatsachlich eingehalten werden. Zum Schluss werden
in Unterabschnitt 4.4 die Daten der lokalen Beschwerdeportale mit den jeweiligen Bereichen

des LLMB miteinander verglichen.

4.1. Tianjin

Das Konzept des Biirgermeister-Briefkastens (3 {5 %8 Shizhang Xinxiang) fand schon in
sehr frithen Versionen des Webauftritts von Tianjin Einzug, spatestens jedoch im Februar
2000. Dieser stellte damals noch ein einfaches Kontaktformular dar. Der Adressat musste
selbst ausgewdhlt werden — zur Auswahl standen der Biirgermeister, sieben Vizebiirger-
meister, sowie der Generalsekretar von Tianjin. Eine Veroffentlichung der Nachrichten an

diese Personen geschah nicht. Dieses Kontaktformular existierte in dieser Form bis Juni 2007.

Die Nachfolge trat ein Portal an, das sich deutlich von seinem Vorganger unterschied. Zu-
satzlich zum Biirgermeister-Briefkasten wurden Briefkasten fiir Behorden, sowie fiir einzel-
ne Bezirke und Kreise eingerichtet. Auch existierte die Moglichkeit, zumindest bei eigenen
Beschwerden, den Status der Bearbeitung abzufragen (Tianjin 2007a). Neu waren auflerdem
Regeln und Hinweise fiir das Einreichen von Nachrichten beim Biirgermeister-Briefkasten.*’
Ziel des Briefkastens ist es das wissenschaftliche und demokratische Level auf allen Ebenen
der Entscheidungsfindung und Verwaltung zu verbessern, sowie deren Effizienz zu erho-

hen. Als Mittel dazu werden explizit Meinungen, Vorschldge und Anfragen genannt (Tianjin

“"Der Biirgermeister-Briefkasten befindet sich auf einer anderen Website, als die des Parteikomitees und der
Bezirke bzw. Kreise. Leider wurden letztere nicht archiviert, wodurch diese Regeln nicht mehr zuginglich
sind.
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2007b). Dabei kann jeweils ausgewahlt werden, ob die Nachricht privat oder 6ffentlich sein
soll. Im ersten Fall wird betont, dass die Nachricht streng vertraulich behandelt wird. Ob eine
Beschwerde, die als 6ffentlich markiert ist, automatisch veréffentlicht wird oder nur ggf. ver-
offentlicht wird ist nicht ersichtlich. Antworten auf eigene Nachrichten kénnen nach einem
Login abgerufen werden. Dabei besteht auch die Moglichkeit diese mit ,Zufrieden®, ,Grund-
satzlich zufrieden® oder ,Nicht zufrieden® zu bewerten. Das Portal existierte von 2007 bis

2015 mit unveranderten Regeln (Tianjin 2007b).

Am 20.10.2009 entstand mit dem Projekt ,Null Distanz zwischen Regierung und Biirgern“ (E{
K= E Zhengmin Ling Juli), im weiteren NULL-DISTANZ INITIATIVE genannt, eine neue
Plattform, die zuerst parallel zu den Briefkasten fiir Beh6rden und Bezirksvorsteher betrieben
wurde, spater diese aber integrierte. Die Ziele der Plattform wurden deutlich umfassender

beschrieben:

Die Rubrik ,Null Distanz zwischen Regierung und Biirgern® ist eine interaktive
Netzwerkplattform fiir die Regierung und die Fachabteilungen, um der 6ffentli-
chen Meinung zuzuhoren, das Wissen der Biirger zu sammeln und die Anliegen
der Bevolkerung zu losen. Es sammelt Informationen von Netizens, iiberpriift
die Effizienz, gibt Riickmeldungen {iber die Ergebnisse, verarbeitet die Eintrage
und Zufriedenheit statistisch und zeigt Auswertungsergebnisse. Es ermoglicht
der Offentlichkeit Vorschldge, Meinungen und Losungen sowie Feedback tiber
das Internet einzureichen. Diese Rubrik realisiert einen Austausch zwischen den
Regierungsabteilungen und der Bevilkerung tiber das Internet, verbreitert die
Kanile um tber gesellschaftliche Anliegen und Vorschlage zu reflektieren, und
halt die Regierungsstellen an den Biirgern schneller und effizienter zu dienen,
gesellschaftliche Widerspriiche aufzuldsen, sowie die soziale Stabilitat zu be-
wahren. Es soll eine Briicke zwischen Partei bzw. Regierung und den Massen

aufgebaut werden. (Tianjin 2016)

Bis heute werden zwei lokale Portale parallel betrieben, erstens das Portal der Null-Distanz
Initiative, welches Beschwerden an die Bezirksvorsteher und Abteilungen erlaubt und zwei-
tens ein Birgermeister-Briefkasten, der jedoch weniger transparent ist und hohere Anfor-
derungen an BeschwerdestellerInnen mit sich bringt. Der offensichtlichste Unterschied ist,
dass Briefe an den Biirgermeister nicht automatisch veréffentlicht werden, sondern nur ei-
ne kleine Auswahl davon. Dabei ist zu beobachten, dass sich der Inhalt dieser Beschwerden
kaum von denen des Null-Distanz-Portals unterscheidet und auch die antwortende Behorde

oft nicht das Biiro des Biirgermeisters ist, sondern eine funktionelle Behorde oder das Biiro
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eines Bezirksvorstehers. Ein weiterer Unterschied sind die Anforderungen zur Eingabe einer
Beschwerde beim Biirgermeister-Briefkasten. Dort kann nicht direkt die Beschwerde einge-
geben werden, sondern es muss zuerst mit der Personalausweisnummer ein Konto angelegt

werden.

Diese Verschiedenheit kann durch folgende Regelung erklart werden, denn bei Petitionen

ist es tiblich, dass die Personalausweisnummer angegeben werden muss*:

Artikel 5. Die E-Mails und Online-Nachrichten im Biirgermeister-Briefkasten
des Tianjin-Regierungsportals werden vom stadtischen Petitionsbiiro bearbei-
tet. Die E-Mails und Online-Nachrichten in den Briefkasten der anderen stadti-
schen Fithrungspersonlichkeiten werden durch die von ihnen benannten Abtei-

lungen bearbeitet.

Artikel 6. Die Abteilungen der Stadtregierung und die Bezirks- bzw. Kreisregie-
rungen ernennen spezielle Positionen und Mitarbeiter, die fiir die Bearbeitung
der E-Mails und Online-Nachrichten der jeweiligen Abteilungswebsite bzw. Bezirks-
/ Kreisregierungswebsites verantwortlich sind. Sie sind auch fiir die E-Mails und
Online-Nachrichten zustandig, die vom Generalbiiro der Stadtverwaltung und
dem Amt fiir Briefe und Anrufe der Stadtverwaltung zugeteilt und an das Post-
fach des Biirgermeisters weitergeleitet werden. (Generalbiiro der Volksregie-
rung der Stadt Tianjin 2009 )

Zusitzlich dazu existiert allerdings auch noch eine Plattform um Petitionen online einzu-
reichen. Diese verbirgt sich jedoch hinter dem Namen ,Beschwerdeannahmeplattform des
Tianjin-Regierungsportals“ (R7E™ M_E#IFZIEF & Tianjinshi wangshang tousu shouli
pingtai). Dass sich dahinter das Petitionsbiiro verbirgt ist jedoch auf Grund des Namens nicht
sofort erkennbar. Fir die Benutzung des Petitionsportals muss zuvor ein Konto registriert
werden, bei dem ebenfalls die Personalausweisnummer angegeben werden muss. Ende 2009
standen BeschwerdestellerInnen mit dem Null-Distanz-Portal, den Briefkisten fiir Behor-
den und Bezirksvorsteher, der oben erwéhnten Petitionsplattform und dem im Jahr zuvor
geschaffenen LLMB insgesamt vier verschiedene Plattformen zur Verfiigung. Im Folgenden
wird daher analysiert, wie sich Funktionalitit und Anforderungen bei diesen Plattformen

unterschieden.

*Siehe z.B. (Shang 2016)
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4.1.1. Funktionalitaten und Anforderungen

Die initiale Version des Biirgermeister-Briefkasten, wie er von 2000 bis 2007 betrieben wur-
de, stellte ein einfaches Kontaktformular dar. Dieses forderte BenutzerInnen dazu auf neben
dem Nachrichtentext auch Name und Kontaktadresse zu hinterlassen. Optional war auch
die Angabe von E-Mail und Telefonnummer moglich. Die Angabe der E-Mail-Adresse ist
einem Hinweis der Webseite zufolge nur dann notwendig, wenn BenutzerInnen eine Ant-
wort erhalten mochten. Da Beschwerden in dieser Phase nicht verdffentlicht wurden, gibt
es keine Moglichkeit zu sehen wie diese Nachrichten behandelt wurden. Insbesondere der
Hinweis darauf, dass eine Antwort optional ist, ldsst jedoch darauf schlieffen, dass dieser
Briefkasten vor allem als freiwilliger Eingabekanal fiir engagierte Biirger angesehen wird,
anstatt einer Funktion als ,,Constituency Service®, wie gegenwartige Plattformen von vielen

ForscherIlnnen angesehen werden (Distelhorst und Hou 2017).

Mit der Null-Distanz Initiative wurde 2009 die Plattform eNorTH?’ (1675 W Beifangwang) ins
Leben gerufen, die neben der Veréffentlichung der Nachrichten eine Reihe weiterer Funktio-
nen ermoglicht. Beim Einreichen der Nachricht wird nun unterschieden ob es sich um An-
frage, Beschwerde, Vorschlag oder Hilfegesuch handelt. Neben dem Namen wird nun auch
die Telefonnummer und E-Mail verpflichtend gefordert, die Angabe einer Wohnadresse ist
dagegen gar nicht mehr vorhanden. Optional kann eine Arbeitseinheit oder Fax-Nummer
angegeben werden. Fiir die Nachricht selbst muss nun ein Titel gew&hlt werden, sowie ein
Nachrichtentext der 600 Zeichen nicht iiberschreiten darf. Ebenso kdnnen bis zu 3 Bilder als
Anhang hochgeladen werden, um Sachverhalte bildlich darstellen zu kénnen (Enorth 2010a).
Weiterhin ist ein Adressat zu wahlen, es werden nun jedoch keine Personen gelistet, sondern
die Stadtbezirke Tianjins, sowie einige Komitees und Biiros. Die Liste der Adressaten wur-
de bis 2019 mehrfach tiberarbeitet, wobei einige Komitees und Biiros hinzugefiigt wurden,

sowie administrative Anderungen des Stadtgebiets eingepflegt wurden.>

Weitere Veranderungen waren die Einfithrung einer Registrierung, sowie die Einfithrung
eines CAPTCHA®! Ende 2013. Im Oktober 2014 kam eine weitere Option hinzu, um auszu-
wiahlen ob die Nachricht veroffentlicht werden soll (Enorth 2014). 2017 wurde mit ,,Ort des

“http://www.enorth.com.cn

0Zum Beispiel wurden die Kreise Ninghe und Jinghai zu Stadtbezirken, wodurch sich auch die Bezeichnung
der entsprechenden Behorden verdnderte.

>IDas Akronym CAPTCHA steht fiir ,completely automated public Turing test to tell computers and humans
apart” und wird hiufig eingesetzt um automatisiertem Spam entgegenzuwirken. Hiufig handelt es sich
dabei um eine grafische Darstellung von Buchstaben und Ziffern, die in ein nebenstehendes Eingabefeld
eingetippt werden missen.
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Geschehens” ein weiteres Pflichtfeld eingefithrt, bei dem, falls zutreffend, Adressen bis auf
die Tirnummer genau angegeben werden sollen (Enorth 2017). Seit 2018 wird weiters eine
automatische Uberpriifung der Telefonnummer durchgefiihrt, indem zusitzlich zum bishe-
rigen CAPTCHA, eine SMS mit einem Verifikationscode an die angegebene Telefonnummer
geschickt wird (Enorth 2018). Diese Mafinahme wird durch die Bestimmungen fiir Kommen-
tare zu Service-Dienstleistungen im Internet (A EXMERP5ITiCARSS EIEFE Hulianwang
gen tie pinglun fuwu guanli guiding) gerechtfertigt, wobei diese Bestimmungen eine solche

Implementierung nicht konkret fordern (CAC 2017).

Bemerkenswerterweise wurde Enorth als eigene Website gepflegt, und nicht auf der Web-
site von Tianjin betrieben.’* Dort findet sich lediglich ein Link darauf. Auf tj.gov.cn fin-
det sich hingegen schon seit 2007 eine dhnliche Aufteilung in drei Briefkasten fiir Biirger-
meister, Bezirksvorsteher und Abteilungen. Diese Briefkdsten waren — mit Ausnahme des
Biirgermeister-Briefkastens — tatsichlich aber nur Kompilationen von Links zu den Brief-
kasten der einzelnen Bezirke bzw. Biiros/Komitees, teilweise zum entsprechenden Bereich
auf Enorth (Tianjin 2012). Diejenigen Bezirke, die nicht auf das Enorth-Portal verweisen, ha-
ben dabei zum Teil unterschiedliche Anforderungen bei den personenbezogenen Daten die
mit einer Nachricht erhoben werden. Es ist damit sogar auf dieser Ebene eine grofie Hete-
rogenitat der Plattformen erkennbar, auch die Regeln die beim Einreichen der Nachrichten
eingeblendet werden, unterscheiden sich hinsichtlich Antwortzeit und Bezug auf die Bestim-

mungen zum Petitionssystem (2005).

Im Folgenden soll kurz die Oberfliche des Enorth-Portals dargestellt werden, um zu erlau-
tern welche Aspekte der Beschwerden und Antworten veroffentlicht werden. In Abbildung 6
wird die Ubersichtsseite der Nachrichten an die Bezirksvorsteher dargestellt. Neben Nach-
richtentyp, Titel, Datum und dem gewahlten Bezirk ist auch der Bearbeitungsstatus zu se-
hen. Besonders bemerkenswert ist dabei die letzte Spalte die anzeigt, ob die Bearbeitungsfrist
iiberschritten wurde. Unterhalb der Tabelle kann uneingeschréankt auf frithere Eintrage zu-
riick geblattert werden. Weiter unterhalb findet sich auflerdem noch die Moglichkeit, die
Ergebnisse auf einen Bezirk bzw. im Falle des Behorden-Briefkastens auf einzelne Behdrden

zu beschranken.

Auf der Hauptseite der Plattform existiert weiters eine Suchfunktion, bei dem das ganze Por-
tal — welches auch News und andere Inhalte verdffentlicht — mit Stichwortern durchsucht

werden kann. Erweiterte Filtermoglichkeiten, wie eine zeitliche Begrenzung sind dabei nicht

**http://tj.gov.cn
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Abbildung 6: Ansicht des Briefkastens fiir Bezirksvorsteher
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moglich (Enorth 2010b).>* Auflerdem zeigt die Startseite die jeweils 10 letzten Eintrige von
Biirgermeister-, Bezirksvorsteher und Biiro/Komitee-Brietkasten in einer dhnlichen Ansicht
wie in Abbildung 6, insbesondere ob die Antwortfrist eingehalten wurde ist auch dort er-
sichtlich. Ebenfalls existieren Statistiken zur Antwortrate und Zufriedenheit, jeweils aufge-
schliisselt nach Bezirken bzw. Abteilungen. Die gewichtete durchschnittliche Zufriedenheit
liegt von 2011-2017 bei etwa 92-95% iiber alle Bezirke und bei 88-98% iiber alle Behérden
hinweg, wobei eine Abwartstendenz erkennbar ist und 2017 jeweils der niedrigste Zufrie-

denheitswert vorliegt.**

Seit 2017 werden auch auf der Website von Tianjin Statistiken zur Null-Distanz Initiative ver-
offentlicht. Allerdings beschranken sich Zufriedenheitswerte auf eine Prozentangabe ohne
Anzahl der beriicksichtigten Bewertungen, sodass kein Durchschnitt gebildet werden kann
um diese Werte mit den auf Enorth veréffentlichten Daten vergleichen zu konnen - bei-
de Portale greifen letztendlich auf dieselben Beschwerdedaten zu (Tianjin 2017). Seit Ende
2018 werden auch monatliche Statistiken als Grafik veroffentlicht, die seit Janner 2019 auch
eine durchschnittliche Zufriedenheit ausweisen (Enorth 2019). Fiir Janner 2019 betrégt die-
se gemaf} der veroffentlichten Grafik 96,5%. Es fillt dabei auf, dass dieser Wert nicht nur
deutlich tiber den Werten von 2017 liegt, sondern sogar iiber allen anderen Zufriedenheits-
werten davor.> Da einzelne Bewertungen in den Beschwerden nicht einsehbar sind, kénnen
diese Werte auch mit der Auswertung des vorliegenden Beschwerdekorpus nicht iberpriift
werden. Ob eine solche Steigerung der Zufriedenheit, die zuletzt einen sinkenden Trend ver-

zeichnete, den Tatsachen entspricht, muss aber angezweifelt werden.

Ebenfalls seit 2017 gibt es auf der Website Tianjins mit ,Frag die Regierung” (jA] B wenz-
heng) nun auch direkt auf der Regierungswebsite die Moglichkeit, die Beschwerden einzu-
sehen. Die Funktionalitat ist dabei weitgehend identisch mit der von ENORTH. Zusétzlich zu
den letzten Eintrdgen und den Statistiken finden sich auch ausgewahlte Eintrége, bei denen
Problem und Antwort veréffentlicht werden. Diese ausgewéahlten Eintrage sind manchmal
paraphrasiert und enthalten meistens keinen Namen, Zeitpunkt oder Namen der antwor-
tenden Behorde, sondern lediglich Beschwerde- und Antworttext. Demgegeniiber werden
in den Briefkédsten die Beschwerden mit weiteren Metainformationen dargestellt. In Abbil-

dung 7 findet sich ein Beispiel einer solchen Beschwerde.

*Eine erweiterte Suche ist nicht vollstindig auszuschliefen, bei der z.B. gefundene Ergebnisse nachtriglich
gefiltert werden konnen. Es gibt allerdings keine Indizien fiir das Vorhandensein einer solchen Funktion.

*Die Verdffentlichungen zeigen die Zufriedenheit in Prozent (Z), sowie die Anzahl der herangezogenen Nach-
richten pro Bezirk/Behorde (n). Die Gewichtung berechnet sich daher aus %

>Der gewichtete Durchschnitt der Zufriedenheit von Nachrichten an Bezirksvorsteher und Abteilungen be-
trug fir Juli 2017 — dem letzten Monat an dem diese Daten abrufbar waren — 91,44%.
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Abbildung 7: Beispiel einer nicht fristgerecht behandelten Beschwerde in Tianjin
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Die verdffentlichten Informationen sind dabei seit Beginn der Null-Distanz Initiative un-
verandert. Bei der geschilderten Frage ist insbesondere ersichtlich, dass einerseits keine ge-
naue Uhrzeit, sondern lediglich das Datum angegeben wird. Ebenso wird der Autor bzw. die
Autorin der Nachricht unzensiert dargestellt. Aus diesem Grund verwenden viele lediglich
Herr/Frau + ihren Nachnamen.’® Im Antwortteil ist dabei zu sehen, ob die Antwort fristge-
recht abgegeben wurde. Ebenfalls lasst sich neben dem Antworttext selbst feststellen wann
und welche Entitat diese Antwort verfasst hat. Im Fall von mehreren Antworten beziehen
sich diese Informationen lediglich auf die letzte Antwort. Die meisten Behorden setzen daher

meist das Datum und den Behdrdennamen unter ihre Antwort (siehe Abbildung 7).

4.1.2. Erwiinschte und verbotene Inhalte

Welche Inhalte auf den Beschwerdeportalen eingereicht werden sollen wurde erstmals mit
der Einfiihrung der Null-Distanz-Plattform im Jahr 2009 geregelt. Davor war auf der Platt-
form des Biirgermeister-Briefkastens fiir BenutzerInnen nicht ersichtlich, welche Regeln
fir die Inhalte dieser Nachrichten gelten. Doch auch mit der Einfithrung der neuen Platt-
form wurde auf diesen Aspekt nur in geringem Ausmaf} eingegangen. So spezifiziert das
grundlegende Dokument ,Vorlaufige Mafinahmen fiir den Umgang mit E-Mail- und Online-
Nachrichten der Bevolkerung auf Regierungswebsites” lediglich, dass E-Mails und online
hinterlassene Nachrichten nicht bearbeitet werden konnen, wenn diese nicht tiber Vor- und
Nachnamen, eine klare Kontaktmoglichkeit, sowie iiber konkreten Inhalt verfiigen (General-
biiro der Volksregierung der Stadt Tianjin 2009, Artikel 3). In Artikel 1 wird aulerdem deut-
lich gemacht, dass diese Bestimmungen in Einklang mit den Petitionsbestimmungen stehen.
Diese sehen aber ebenso keine Begrenzung der Inhalte von Petitionen vor. Die Ablehnungs-
kriterien fiir Petitionen sind meist biirokratischer Natur und begriinden sich hauptséchlich
in Belangen der Zustandigkeit der Behorden denen eine Petition vorgelegt wird (Bestimmun-

gen zum Petitionssystem 2005, Kapitel 3).

Bei der Eingabe einer Beschwerde auf der Null-Distanz-Plattform wurde darauf verwiesen,
dass pro Beschwerde nur ein Problem geschildert werden soll und folgende Ablehnungskri-

terien konkretisiert:

*°Genau genommen verst68t das gegen die Benutzungsregeln, die Vor- und Nachnamen fordern. In der Praxis
wird diese Praktik aber toleriert, sieche dazu auch Unterunterabschnitt 4.1.2.
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Wenn Thre Nachricht den folgenden Inhalt enthélt, gilt sie als als bezugnehmend
auf Recht, Klagen, Dauer-Petitionieren oder als sensibles Thema und wird nicht

akzeptiert:

1. Verstof3 gegen nationale Gesetze und Vorschriften sowie Nachrichten mit
Staatsgeheimnissen zum Inhalt

2. Es sollte durch Gerichtsverfahren gelost werden, befindet sich in einem
laufendem Gerichtsverfahren oder das Gerichtsverfahren, die Verwaltungs-
tiberpriifung oder das Schiedsverfahren ist noch nicht abgeschlossen.

3. Nachrichten die andere Personen oder Einheiten einschiichtern, bedrohen
oder verleumden

4. mit boswilliger Absicht fortlaufende und wiederholte Einsendung dersel-
ben Frage

5. falsche, vage oder undeutlich formulierte Probleme

6. Verwendung von beleidigenden, diskriminierenden oder nicht zivilisierter
Sprache

7. Nachrichten, die leicht zu Panik, Netzwerkmassenvorfillen (¥ REE AN
ZE {4 Wangluo Quntixing Shijian) usw. fithren konnen

8. Beschwerden oder Nachrichten, die bereits einer Petitionsabteilung ge-

schildert wurden

(Enorth 2014)

Es ist dabei festzuhalten, dass diese Richtlinien, aus denen diese Kriterien abgeleitet wurden,
auf 5 Jahre begrenzt waren und damit ausgelaufen waren (Generalbiiro der Volksregierung
der Stadt Tianjin 2009, Artikel 15). Dennoch wurden diese Kriterien zwischen Ende Juni und
Oktober 2014 (Enorth 2014) vom Leitfaden iibernommen und direkt iber dem Eingabefor-
mular der Beschwerde angezeigt. Auflerdem wird auf den Websites der Stadtbezirke von
Tianjin zum Teil auch 2019 noch auf diese Regelung verwiesen (Jinnan 2019). 2014 wurden

auflerdem folgende Kriterien ergénzt:

Wenn Thre Nachricht den folgenden Inhalt enthilt, gilt sie als ,Nachricht auf3er-

halb der Reichweite” und wird nicht akzeptiert:

1. Nachrichten, die nicht in die Gerichtsbarkeit dieser Stadt fallen;
2. Nachrichten, die nicht in den Zusténdigkeitsbereich der bearbeitenden Ein-
heit fallen;
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3. Nachrichten mit Werbeinhalten.

(Enorth 2014)

Besonders auffillig sind dabei Beschwerden, die nicht in den Zustandigkeitsbereich fallen.
Hintergrund dieser Regelung ist, dass in Tianjin bei online eingereichten Nachrichten nach
wie vor ein Adressat gewahlt werden muss (Tianjin 2019a). In den anderen beiden Stad-
ten, Xi’an und Fuzhou, wird der Adressat von den Betreibern der Plattform anhand des Be-
schwerdeinhalts ausgewdhlt. Durch die Selbstauswahl der Behorde ist das Risiko, dass der
falsche Adressat gewéhlt wird, deutlich hoher. In bisheriger Forschung wurde gezeigt, dass
Antworten auf Beschwerden in 40-50 Prozent der Félle entweder eine Ablehnung der Be-
schwerde (deferral) oder der Verweis auf eine andere Behorde (referral) ist (J. Chen, Pan und
Xu 2016, S. 26). Bei einer Untersuchung der Antworten auf der Plattform wird aber ersicht-
lich, dass dies in der Praxis kaum vorkommt. Eine Suche nach Stichwortern wie ,,Zusténdig-
keit(sbereich)®, ,Transfer” und ,relevante Behorde® liefern kaum Beschwerden die abgelehnt
wurden. Vielmehr finden sich Fille in denen bei der Eingabe der Beschwerde eine falsche
Behorde ausgewdhlt wurde und diese an eine zustdndige Behorde iibergeben wurde, die
diese dann bearbeitete.’’ Auch wenn der/die BenutzerIn auswihlen muss welche Behoérde
angeschrieben wird, existieren Mechanismen um einen internen Transfer der Nachrichten

zu ermoglichen.

Auch die Ablehnungsgriinde, dass die Beschwerde bereits beim Petitionsbiiro eingegangen
ist, oder dass die Nachricht Panik verursacht wurde in keiner Antwort 6ffentlich als Ab-
lehnungsgrund angegeben. Wenngleich die Moglichkeit besteht, dass Beschwerden, auf die
diese Kriterien zutreffen, gar nicht veréffentlicht bzw. geldscht werden®®. Haufig finden sich
hingegen Falle, in denen die Beschwerdesteller bereits in ihrer Nachricht angeben, dass sie
das Problem bereits dem Petitionsbiiro vorgestellt haben — und dennoch eine Antwort er-
hielten.”® Es finden sich sogar Eintrége, in denen die antwortende Behérde darauf aufmerk-
sam macht, dass dieses Problem bereits beim Petitionsbiiro eingereicht wurde.®® Auch mehr-

fach eingereichte Beschwerden (allerdings bei unterschiedlichen Behoérden) werden entge-

%’Siehe z.B. http://zm.tj.gov.cn/gov_open/3986788. html

**Die Regeln sind nicht klar, was den Umgang mit abgelehnten Beschwerden angeht. So ist die Loschung von
Beschwerden, die Panik auslosen zu oder ,Netzwerkmassenvorféllen® fithren, verstandlich. Die Loschung
von Beschwerden, bei denen lediglich die Behorde falsch ausgewéhlt wurde, diirfte bei Beschwerdestelle-
rInnen allerdings fiir Verwirrung sorgen.

>’Siehe z.B. http://zm.tj.gov.cn/gov_open/4223260.html, http://zm.tj.gov.cn/gov_open/4211288.html

%http://zm.tj.gov.cn/gov_open/4068421.html
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gen oben genannten Regeln akzeptiert und vielfach auch beantwortet.®! In Bezug auf die
urspriinglich sehr fragmentierten Beschwerdemoglichkeiten zeigt diese Herangehensweise
zunachst vor allem eine deutlich verbesserte Koordination und Zusammenarbeit der Behor-

den.

4.1.3. Zeitliche Beschrankungen

Ebenfalls mit der Einfiihrung des Null-Distanz Portals wurden neben einer konkreteren Ziel-
formulierung und Regelungen zum Inhalt auch erstmals Fristen festgesetzt, innerhalb der
Beschwerden zu behandeln sind. Dabei wurde die maximale Antwortzeit schon zu Beginn
auf 7 Tage festgelegt. Binnen dieser Frist musste die Nachricht bearbeitet werden oder, in
komplexeren Fillen, zumindest in einer initialen Antwort erlautert werden, welche Mafinah-
men zur Losung des Problems eingeleitet werden. Eine vollstindige Antwort und Erklarung
der Ergebnisse moglicher Maflnahmen muss binnen 60 Tagen geschehen (mit einer mog-
lichen Fristverlangerung um 30 Tage) (Generalbiiro der Volksregierung der Stadt Tianjin
2009, Artikel 8). In Abbildung 8 ist zu sehen, wie viele Nachrichten fristgerecht bearbeitet

wurden.®?

Insbesondere bei den Beschwerden an die Bezirksvorsteher fallt auf, dass dieses Limit an-
tangs ofters tiberschritten wurde. Erkennbar wird aber auch eine deutliche Verbesserung,
seit 2016 waren jeweils weniger als 1% als iiberfallig markiert. Es muss jedoch festgehalten
werden, dass die Verbesserung der Antwortrate innerhalb der Frist nicht zwangslaufig eine
Verbesserung bei der Losung der Probleme mit sich bringt. So werden viele Beschwerden
als ,nicht tiberfallig“ markiert, obwohl nur eine initiale Antwort existiert, die den Inhalt hat,
dass sich dem Problem angenommen wird. Die weitere Frist, innerhalb der eine vollstindige

Kliarung der Situation erfolgen muss, wurde dafiir nicht herangezogen.®

®1Siehe z.B. die folgende Beschwerde die jeweils an einen unterschiedlichen Adressaten gesendet wurde: http://
zm.tj.gov.cn/gov_open/4066230.html, http://zm.tj.gov.cn/gov_open/4066232.html, http://zm.tj.gov.cn/gov_
open/4066255.html, http://zm.tj.gov.cn/gov_open/4065873.html

2Dabei wurde analysiert wie viele Nachrichten im Korpus mit dem Pridikat ,iiberféllig* (sieche Abbildung 8)
gekennzeichnet wurden. Eine genauere und zuverlassige Analyse, bei der der Zeitraum zwischen Nachricht
und (erster) Antwort gemessen wird, ist nicht moglich, da das System nur die jeweils letzte Antwort mit
Datum erfasst. Ein Datum im Flietext der Antwort ist nicht immer vorhanden und in manchen Fillen
sogar fehlerhaft, weshalb auf eine solche Analyse verzichtet wurde.

83Siehe z.B. http://zm.tj.gov.cn/gov_open/4067030.html
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Abbildung 8: Entwicklung der Rate der tiberfélligen Beschwerden auf den lokalen Portalen
Tianjins

Zeitliche Beschrankung fiir den LLMB-Bereich

Fiir die Antworten auf dem LLMB setzte die Fithrung Tianjins ein Limit von 15 Tagen fest
(Briefe und Anrufe des Parteikomitees der Stadt Tianjin 2009). In Abbildung 9a ist jedoch
zu sehen, dass die allerwenigsten Antworten diese Vorgabe erfiillen. Erst Ende 2018 gibt es
einen deutlichen Aufwirtstrend, wobei auch dabei nur etwa 70% eine rechtzeitige Antwort
erhalten. In Abbildung 9b wird die durchschnittliche Antwortzeit in Tianjin dargestellt. Es
wurden dabei, wie in dhnlichen Analysen in den folgenden Kapiteln, nur Nachrichten be-
riicksichtigt, die innerhalb von 180 Tagen eine Antwort erhielten. Bei noch weiter zuriick-
liegenden Antworten wird oft gar nicht mehr auf die individuellen Beschwerdetexte einge-

gangen.
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Abbildung 9: Fristgerechte Behandlung von Nachrichten im Tianjin-Bereich des LLMB
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4.2. Fuzhou

Auf der Website Fuzhous taucht ein Link zu einem Biirgermeister-Briefkasten erstmals 2002
auf. Auch hier handelt es sich zunachst um ein einfaches Kontaktformular, ahnlich wie
in Tianjin. Daneben existierte weiters ein Portal fir ,Leistungsbeschwerden®, mit einem
beinahe ident gestaltetem Kontaktformular. Die Nachrichten, die iiber den Biirgermeister-
Briefkasten verschickt wurden, konnten nicht 6ffentlich eingesehen werden, im Gegensatz
zu den Leistungsbeschwerden. Ab Ende 2004 riickte der Link zum Biirgermeister-Briefkasten
an eine prominentere Stelle, wihrend der Verweis zu den Leistungsbeschwerden entfernt

wurde.

Im Marz 2006 wurde schlieflich die 12345-Plattform erdffnet und nahm die Position des
Biirgermeister-Briefkastens ein. Bis 2016 gab es an anderer Stelle weiterhin den Verweis
,Burgermeister-Briefkasten” der jedoch auch zur 12345-Plattform fiihrte. Es gab bereits vor
Marz 2006 Nachrichten auf der 12345-Plattform, allerdings konnten diese teilweise noch
nicht an alle Behorden weitergeleitet werden (Zheng 2006). Der urspriingliche Biirgermeister-
Briefkasten wurde mit Einfithrung dieser Plattform nicht mehr weitergefiihrt, wiahrend die
Leistungsbeschwerden schon Ende 2014 eingestellt wurden.** Bis 2007 wurden auf der Platt-
form bereits 65.000 Beschwerden, Vorschlage und Anfragen eingegeben, 84% davon wurden
angenommen und 75,2% veroffentlicht (Fujian 2008). Seitdem wurde die Plattform nach und

nach angepasst und ist die derzeit einzige lokale Beschwerdeplattform in Fuzhou.

4.2.1. Funktionalitaten und Anforderungen

Beim urspriinglichen Biirgermeister-Briefkasten existieren Felder fiir den Namen, Telefon-
nummer, E-Mail, Adresse, wobei nur eine Kontaktmethode, d.h. Telefonnummer bzw. E-Mail
verpflichtend auszufiillen ist. Fiir die Nachricht ist ein Titel, der Nachrichtentext auszufiil-
len, sowie ein Adressat, der aus einer Liste von 9 Biirgermeisterlnnen ausgewihlt werden
kann. Ebenso wurde darauf hingewiesen, dass die Nachrichten entsprechend der Petitions-
richtlinien bearbeitet werden, sowie auf die (damals giiltigen) Richtlinien von 1995 verlinkt
(Fuzhou 2002a).

Der einzige Unterschied bei den Leistungsbeschwerden bestand darin, dass statt eines Adres-

saten gewdhlt werden musste, welches Thema die Beschwerde betriftt. Auswiahlbare Optio-

%Durch die Entfernung eines gut sichtbaren Verweises auf der Startseite, war diese Plattform allerdings schon
Jahre zuvor kaum noch aktiv.
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nen waren 1. der stadtische Bau 2. die Kader-Arbeitsweise 3. Verkehrsprobleme 4. Finanz-

probleme 5. oder Sonstiges

Ebenso musste gewahlt werden ob es sich um einen Vorschlag, eine Beschwerde, die Ein-

bringung einer Idee oder Sonstiges handelt (Fuzhou 2002b). Abbildung 10 zeigt eine solche

Beschwerde.
BiREECEEHER
RiIEA : Fx
PRl S EP b E HEIRRPE B
AWM : EBfhHm
FRhRzER . RBREY
RERE : BREEFIEHENE
WHED O 8 BAoEERMOE
FERAUME : BoLEFMOE

Abbildung 10: Beschwerde in Fuzhou aus dem Jahr 2003

Im Gegensatz zu moderneren Portalen existierte weder bei der Beschwerde, noch bei der
Antwort durch die Behorde ein Datum. Ebenfalls muss fiir den Beschwerdetext bzw. die
Antwort auf eine extra Seite navigiert werden (siehe Abbildung). In beinahe allen Fillen er-
hielten diese Beschwerden keine Antwort, weder vom Leistungsbiiro (X{8E7» Xiaonengban)
noch von der zustédndigen Behorde. Dieser Umstand spiegelte sich auch in einigen Beschwer-
den wieder, die auf diese Missstdnde eingehen. So finden sich zum Beispiel Eintrage wie ,Ich
habe mehrmals eine Nachricht gesendet, ohne eine Antwort zu erhalten” (Unbekannt 2003),
,Ist das Leistungsbiiro zum Spielen hier?“ (Fuzhou 2003, Eintrag 143) oder ,Interessiert das
hier jemanden?” (Fuzhou 2002c, Eintrag 64)

Dartiber hinaus ist ersichtlich, dass die Gesamtbeschwerdezahl zu spiteren Zeitpunkten oft
geringer war als zuvor, d.h. Eintrage geloscht wurden. Zum Teil handelte es sich hierbei um

Spam, allerdings wurden auch einige berechtigte Nachrichten entfernt.
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2004 wurde das Kontaktformular um einen Brief an den Biirgermeister zu senden tiberar-
beitet und erlaubte zusatzlich den Beruf, sowie die Personalausweisnummer anzugeben. Die
Pflichtangaben beschrinkten sich allerdings auf den Namen - eine Kontaktmoglichkeit ist
nicht ldnger notwendig. Diese ist nur notwendig wenn eine Antwort gewiinscht wird. Beim
Nachrichtenteil kann nun, wie zuvor bei den Leistungsbeschwerden, ausgewahlt werden ob
es sich um einen Vorschlag, Beschwerde oder Sonstiges handelt. Auch ein Anhang kann hin-
zugefiigt werden. Neu ist ebenfalls, dass angegeben werden muss, ob tiber dieses Anliegen
bereits berichtet wurde oder nicht (Fuzhou 2004). Wie beim Vorgénger sind die Nachrichten

und Antworten jedoch nicht 6ffentlich einsehbar.

2006 wurde die 12345-Plattform erdffnet auf deren Funktionalitdt im Weiteren eingegangen

wird.

Mehr Kanale

Mit der Einfithrung der 12345-Plattform wurden auch die Funktionalititen der Beschwer-
deplattform deutlich erweitert. Ein Aspekt ist dabei die Erweiterung der Beschwerdekanile.
Wihrend mit den beiden Kontaktformularen Nachrichten nur iiber die Website zu senden
waren, spezifizierten die Regeln der 12345-Plattform zunichst vor allem auch die Moglich-
keit, Nachrichten auch iiber Telefon und Fax einzugeben (Generalbiiro der Stadtregierung
von Fuzhou 2006, Artikel 2). Dadurch wurde das Portal insbesondere zu Beginn deutlich zu-
ganglicher, da die Internetnutzung 2006 landesweit bei nur etwa 10,5% lag (CNNIC 2012).
Die Input-Kanile wurden dabei stetig erweitert, sodass 2019 Nachrichten telefonisch, via
Smartphone-App, SMS, QQ, WeChat, Weibo, E-Mail und Fax eingereicht werden kdnnen.
Eine Analyse des Korpus zeigt jedoch, dass auch in den letzten 2 Jahren 49% der Nachrich-
ten iiber die Website und 45% telefonisch eingingen. Bereits zu Beginn wurde festgelegt, dass
Nachrichten, die telefonisch oder per Fax eingehen, im System festgehalten werden miissen
(Generalbiiro der Stadtregierung von Fuzhou 2006, Artikel 5). Mit der Verdffentlichung der
Telefon-Beschwerden unterscheidet sich die Plattform von anderen Plattformen, die oft nur

von BeschwerdestellerInnen selbst verfasste Nachrichten veroffentlichen.

Teilnehmende Behorden

Waihrend der Biirgermeister-Briefkasten lediglich Nachrichten an die (Vize-)Bilirgermeister
erlaubte und die Leistungsbeschwerden ausschliefilich an das Leistungsbiiro geleitet wur-

de, integrierte die 12345-Plattform zahlreiche Behorden. Dazu wurden 448 Abteilungen auf
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Stadtebene, sowie der 5 urbanen Bezirke in das System integriert. Die auf3en liegenden Krei-
se, die administrativ ebenfalls zu Fuzhou gehoren, wurden vorerst nicht in das System ein-
gebunden (Fuzhou 2006a), was im Juli 2007 allerdings nachgeholt wurde (Fan 2007). Nach
und nach wurden auch weitere Abteilungen in das System integriert, sodass Ende November

2019 eine Anzahl von 1265 teilnehmenden Behorden verzeichnet wurde.

Anforderungen fiir Beschwerden

Waihrend der Biirgermeister-Briefkasten und die Leistungsbeschwerden relativ geringe An-
forderungen fiir das Einreichen einer Beschwerde hatten, wurden mit der Einfithrung des
12345-Portals deutlich mehr Informationen abgefragt. So wurde nun verpflichtend eine E-
Mail-Adresse verlangt, optional konnte auch Geschlecht, Adresse, Telefonnummer, Fax, Ar-
beitseinheit und Beruf angeben werden. Fiir die Beschwerde selbst wurde nun neben Betreff
auch ein (auswéhlbares) Thema und der Ort des Geschehens abgefragt und zunichst op-
tional, spater aber verpflichtend, der Zeitpunkt des Geschehens. Ebenfalls konnte gewahlt
werden, ob der Eintrag veroffentlicht werden soll. Seit 2018 ist auch eine Mobiltelefonnum-

mer verpflichtend anzugeben. Diese wird mittels SMS-Code automatisch verifiziert.

Kommentare von Fiihrungspersonlichkeiten

Fine Besonderheit der 12345-Plattform in Fuzhou ist, dass von 2006 bis Ende 2017 auch et-
waige Kommentare von Fithrungspersonlichkeiten sichtbar waren. So existierte bei jeder
Nachricht ein Feld fiir die Anmerkungen einer Fiihrungspersonlichkeit der Stadt (1 St
7 shilingdao pishi), sowie eines fiir jene auf Bezirksebene (X401 S #t7R qulingdao pishi).
In den meisten Féllen, wie auch in Abbildung 11, gab es jedoch keinen solchen Kommen-
tar. Dennoch erlaubte eine solche Funktion ein umfangreicheres Verstindnis des internen
Bearbeitungssystems und dariiber, welche Rolle die jeweiligen Fithrungskrafte bei der Be-
arbeitung der Beschwerden hatten. Zusatzliches Gewicht bekam diese Funktion auch durch
die Moglichkeit auf der Ubersichtsseite diejenigen Beschwerden herauszufiltern, die einen
solchen Kommentar erhielten.®® In spiteren Uberarbeitungen des Portals wurde die Mog-

lichkeit diese Kommentare anzusehen wieder entfernt.

%Diese Funktion konnte im Rahmen dieser Arbeit aber nicht genutzt werden, siche Einschrinkungen bei
archivierten Webseiten in Unterunterabschnitt 3.4.1.
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Abbildung 11: Beschwerde in Fuzhou auf dem 12345-Portal im Jahr 2015

Bewertungen

Seit dem 16.5.2007 existiert auflerdem eine Bewertungsfunktion fiir den/die AutorIln (Fuzhou
2008). Urspriinglich konnte damit auf einer 5-stufigen Skala eine Bewertung von ,sehr un-
zufrieden® bis ,sehr zufrieden® abgegeben werden und ergénzend ein Kommentar verfasst,
sowie ein Anhang hochgeladen werden. Die so abgegebene Bewertung war danach 6ffentlich
einsehbar. In spateren Versionen wurde diese Funktion erweitert und erlaubte nun nicht nur
eine gemeinsame Bewertung, sondern bot die Moglichkeit, jede antwortende Einheit einzeln
zu bewerten (siehe Abbildung 11). Ab Ende 2017 wurde das Bewertungssystem so verandert,
dass nun lediglich 3 Optionen zur Bewertung erlaubte: ,Zufrieden®, ,Mittelmafig“ und ,,Un-
zufrieden” (Hong 2017). Im Frithjahr 2018 wurden die Antwortmoglichkeiten auf ,Zufrie-
den” oder ,Unzufrieden” reduziert (Fang 2018). Bemerkenswert bei der Bewertung ist, dass
bis Sommer 2012 die mittlere Option vorausgewahlt war, wahrend in spateren Versionen die
jeweils beste Option gewihlt war.° Mit einer Uberarbeitung des Website-Designs war es ab
Anfang 2018 nicht mehr moglich die abgegeben Beschwerden 6ffentlich einzusehen. Im Au-
gust 2018 wurde aulerdem verdndert, dass Bewertungen innerhalb von 3 Tagen abgegeben
werden miissen (Fuzhou 12345 2018). Sowohl die Plattform, als auch die fir die Behorden

geltenden Richtlinien betonen dabei die Relevanz der Bewertungen im System. Bei unge-

Vergleiche z.B. Lin 2012a und Lin 2012b
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niigender Behandlung drohen den zustdndigen Behorden bzw. Beamtlnnen Konsequenzen
(Stadtregierung von Fuzhou 2017, Artikel 15). Beim Zweck der Bewertung auf der Plattform
werden BenutzerInnen auf diesen Umstand hingewiesen mit einem Verweis darauf, dass in
einigen Féllen bereits Maf3inahmen ergriffen wurden (Que 2009). Insgesamt wurden jedoch

nur etwa 11,8% der Antworten bewertet.®’

Verteilungssystem

Die Richtlinien zum Betrieb der 12345-Plattform sehen ein Verteilungssystem fiir die einge-
henden Nachrichten vor. Diese Zuteilung geschah dabei anfanglich durch die Petitionsbii-
ros der unterschiedlichen Ebenen (Generalbiiro der Stadtregierung von Fuzhou 2006) und
mittlerweile durch das ,Smart Fuzhou“-Center (Stadtregierung von Fuzhou 2017). Im Ge-
gensatz zu anderen Plattformen, wie beispielsweise der von Tianjin, war dieser Ablauf bei
jeder Nachricht nachvollziehbar (Liu 2006). Der unternommenen Mafinahmen waren da-
durch deutlich transparenter, da nicht nur Antworten der bearbeitenden Einheiten sichtbar
waren, sondern auch detailliert einsehbar war, wann die Nachricht an welche Behorde wei-
tergeleitet wurde und innerhalb welcher Frist diese im nachsten Schritt zu bearbeiten war.
Ebenso wie die Bewertungen sind diese Informationen jedoch seit Anfang 2018 nicht langer

abrufbar.

4.2.2. Erwiinschte und Verbotene Inhalte

Mit der Einrichtung des 12345-Portals wurden auch erstmals umfassendere Regeln hinsicht-
lich der Inhalte geschaffen. So werden folgende Nachrichten laut Benutzungsleitfaden (Fuz-
hou 2006b) und der urspriinglichen Fassung der Bearbeitungsrichtlinien fiir Behérden nicht

akzeptiert wenn sie:

gegen die Verfassung oder Gesetze verstof3en

die Staatsmacht oder das sozialistische System stiirzen wollen

falsche Fakten, Geriichte oder Stérungen der sozialen Ordnung zum Inhalt haben
Beleidigungen oder Angriffe gegen andere Personen zum Gegenstand haben
auflerhalb der Zustindigkeit der Stadt liegen

AN

87 Auch wenn der Bewertungsstatus nicht linger einsehbar ist erlaubt die Suche nach bewerteten Nachrichten
zu suchen. Ende November 2019 wurden dabei etwa 236.000 Ergebnisse mit Bewertung gefunden wahrend
die Gesamtzahl bei etwa 1,99 Millionen lag.
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6. bereits im judikativen Prozess, Verwaltungsiiberpriifungen oder im Schiedsverfahren
behandelt werden
7. die Angelegenheit eine Behorde betrifft, die nicht im 12345-Prozess beteiligt ist

8. einen Notfall darstellen.
(Generalbiiro der Stadtregierung von Fuzhou 2006, Artikel 3)

In der darauf folgenden Fassung von 2007, wird zusatzlich noch ,wenn sie nicht in den Be-
reich der Verwaltungsfunktionen fallen® als Ablehnungsgrund angegeben (Stadtregierung
von Fuzhou 2007, Artikel 3). Diese Ergdnzung wurde ebenso in den Benutzungsleitfaden

aufgenommen (Fuzhou 2007).

Alle anderen Beschwerden sollen vom Petitionsbiiro angenommen werden und an die ent-
sprechenden Behorden weitergeleitet werden (Stadtregierung von Fuzhou 2007, Artikel 4).
Einen expliziten Bezug auf die Petitionsbestimmungen gibt es trotz der Zusténdigkeit des
Petitionsbiiros jedoch nicht. Erst in einer weiteren Uberarbeitung 2012 geschieht das, wobei

gleichzeitig auch folgende weitere Ablehnungskriterien aufgenommen wurden:

Angelegenheiten, die gemaf} den Petitionsbestimmungen nicht annehmbar sind

Bitten, die keinen klaren, konkreten Inhalt besitzen

Gesuche, die den Schutz von personlichen Rechte und Interessen zum Inhalten haben,
Name und Kontaktdaten jedoch nicht vorhanden sind oder nicht verifiziert werden

konnten

Andere Anliegen, die nicht durch das 12345-System behandelt werden sollten.
(Generalbiiro der Stadtregierung von Fuzhou 2012, Artikel 3)

Mit dem letzten Punkt wurde eine Generalklausel geschaffen mit der Anliegen abgelehnt
werden konnen. Wie streng diese Regelungen umgesetzt werden, ist dabei schwierig fest-
zustellen, denn Generalbiiro der Stadtregierung von Fuzhou (2012, Artikel 4) verbietet die
Weiterleitung dieser Eintrdge und damit auch eine spétere Verdffentlichung mit dem Ab-
lehnungsgrund. Es gibt allerdings auch einige Falle in denen Beschwerden oder Anfragen,
die eine dieser Ablehnungskriterien erfiillen, dennoch angenommen wurden. Vor allem Be-
schwerden zu personlichen Rechten und Interessen ohne Name bzw. Kontaktmoglichkeit
werden haufig angenommen und weitergeleitet. In den Antworten wird oft auf diesen Um-

stand hingewiesen. Diese Antworten sind dadurch zwangsweise weniger konkret und et-
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waige Mafinahmen konnten nicht eingeleitet werden, sie wurden jedoch nicht vom System

ausgeschlossen.®

Die derzeit giiltige Fassung dieser Bestimmungen tiberarbeitete die Bestimmung zu Annah-
me/Ablehnung von Beschwerden erneut. Dabei wurde nicht nur die Generalklausel gestri-
chen, sondern auch der Bezug auf Petitionsbestimmungen. Die Rolle des Petitionsbiiros wur-
de in dieser Revision dariiber hinaus stark geschwacht und tibertragt auch die Aufsichtsfunk-
tion an ,Smart Fuzhou". Diese Emanzipation kann dabei als Signal gedeutet werden, dass das

Beschwerdeportal an Eigendynamik gewinnt. Ebenso untersagen zwei neue Regelungen:

« Angelegenheiten beziiglich nicht-produktiven Funktionen des Volkskongresses, des
CPPCC, der Gerichte, Staatsanwaltschaften, sowie des Militars und der bewaffneten
Polizei

« Angelegenheiten, die gemaf3 den Gesetzen und Vorschriften beigelegt wurden, aber
vom selben Antragsteller (Name, E-Mail-Adresse, IP-Adresse, Kontakttelefon, Mobil-
telefon, Faxnummer und Inhalt sind identisch) immer noch mit denselben Fakten und

Griinden eingereicht werden.

Ebenso nicht angenommen werden, neben Angelegenheiten die bereits durch Klagen, Ver-
waltungsiiberpriifungen oder im Schiedsverfahren behandelt werden (bisherige Regelung),
auch Angelegenheiten, die bereits in Petitionsstellen bearbeitet werden (Stadtregierung von
Fuzhou 2017, Artikel 5, Absatz 2).

Wie auch schon in Tianjin werden diese Richtlinien bei Beschwerden mit Bezug auf Petitio-
nen oder identische Beschwerden oft weniger streng angewendet und zahlreiche Anliegen
werden dennoch bearbeitet. Im Beschwerdekorpus finden sich keine Falle bei denen eine
Bearbeitung offentlich verweigert wird. In diesen Fallen wird also gegebenenfalls lediglich

der Autor/die Autorin direkt informiert und die Beschwerde gar nicht erst veroffentlicht.

4.2.3. Zeitliche Beschrankungen

Mit der Einfithrung des 12345-Systems wurde auch in Fuzhou eine Frist festgesetzt, inner-
halb der die Anliegen der Bevolkerung bearbeitet werden miissen. In den initialen Bestim-
mungen ist eine maximale Bearbeitungsdauer von 10 Werktagen vorgesehen, innerhalb de-

nen die zustdndige Behorde die ihr zugeteilten Nachrichten abfragen und bearbeiten muss.

%8Siehe z.B. http://fz12345 fuzhou.gov.cn/fzwp/callDetail.jsp?callld=FZ18103001517
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Anschlieflend miissen die Ergebnisse der Behorde vom Petitionsbiiro iiberpriift und freige-
schaltet werden. Ob diese Uberpriifung innerhalb dieser Frist stattfinden muss, ist unklar.
Der Benutzungsleitfaden spricht davon, dass Ergebnisse nach 10 Tagen vorliegen (Fuzhou
2006b), das Policy-Dokument nennt hingegen eine 2-tigige Frist fur die Uberprifung, die
nicht zu diesen 10 Tagen z&hlt (Generalbiiro der Stadtregierung von Fuzhou 2006, Artikel 8).

Mit der Uberarbeitung dieser Regeln 2012 wurde diese Frist verkiirzt. Dabei wurde nun auch
eine Unterscheidung zwischen den Nachrichtentypen vorgenommen. Anfragen miissen in-
nerhalb von 5 Werktagen bearbeitet werden, die ibrigen Typen innerhalb von 10 Werktagen.
Auch wird deutlich gemacht, dass der jeweilige Zeitraum die Zeit fiir die Verteilung der Be-

schwerde und der Uberprifung inkludiert.

2017 wurden die Fristen weiterhin verkiirzt. Das Limit fiir Anfragen betragt nun 2 Werk-
tage. Beschwerden miissen allgemein binnen 10 Werktagen bearbeitet werden, jene die als
~,Convenience Service“-Angelegenheiten gelten, innerhalb von 3 Werktagen. Vorschlage und
Dankesbriefe miissen binnen 5 Werktagen beantwortet werden. Hilfegesuche miissen inner-
halb von 3 Tagen behandelt werden, wobei die Kontaktaufnahme mit der hilfesuchenden
Person innerhalb eines Werktags aufgenommen werden muss. Binnen eines Tages miissen
allgemein auch Angelegenheiten behandelt werden, die dringend oder einfach zu erledigen
sind. In komplizierteren Fallen kann um eine Verlangerung der Frist gebeten werden (Stadt-

regierung von Fuzhou 2017, Artikel 8).

Abbildung 12 zeigt die Veranderung der Dauer von Beschwerde bis zu ersten Antwort der
Behorde.®’ Die Grafik zeigt, dass schon um den Jahresbeginn 2009 die Antwortzeit fiir Fra-
gen deutlich verkiirzt wurde, noch deutlich bevor diese Frist 2012 kodifiziert wurde. So stieg
zu diesem Zeitpunkt die Rate der Anfragen, die binnen 5 Werktagen eine Antwort erhielten
von etwa 55% auf etwa 90% an. Ebenso stieg die Rate der Anfragen die binnen 10 Werk-
tagen beantwortet wurden auf annéhernd 100%. Die Veranderung bei den Regeln der Platt-
form Ende 2010, sowie die Kodifizierung einer 5-tatigen Antwortfrist brachte hingegen keine
weitere Veranderung. Die weitere Verkiirzung auf 2 Werktage fallt hingegen mit der Imple-
mentierung der neuen Regeln zusammen. Auch hier wurde nach der Implementierung eine

zeitgerechte Beantwortung in etwa 90% der Fille erreicht.”

% Automatisierte Antworten bzw. Antworten die lediglich den Empfang der Nachricht bestitigen werden dabei
ignoriert.

OEs ist dabei zu beachten, dass bei diesen Zahlen etwaige Fristverlingerungen nicht beriicksichtigt wurden,
weil diese nicht 6ffentlich einsehbar sind. Da es sich hierbei allerdings um Anfragen und nicht Beschwerden
handelt, dirfte nur selten eine Fristverlangerung notwendig gewesen sein.
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Antwortrate bei 'Anfragen’ innerhalb der Frist, n=427792
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Abbildung 12: Anteil der Nachrichten des Typs ,Anfrage” die binnen 2, 5 bzw. 10 Arbeitsta-
gen beantwortet wurden.

In Abbildung 13 wird dargestellt, wie zeitgerecht die Nachrichtentypen Beschwerde, Vor-
schlag, Hilfegesuch, Dankesbrief und Anfrage behandelt werden, seitdem die neue Rege-
lung in Kraft getreten ist. Es ist ersichtlich, dass diese verkiirzte Antwortzeiten in etwa 80%
der Fille eingehalten werden — unabhiangig vom Nachrichtentyp. Bei den Beschwerden, die
innerhalb von 10 Werktagen bearbeitet werden, ist dabei zunachst keine Verdnderung zu
sehen. Interessant ist aber der deutliche Anstieg der Beschwerden die binnen 3 Werktagen
(der Frist fir ,Convenience Beschwerden®) bearbeitet wurden (in Orange dargestellt). Fir
BenutzerInnen der 12345-Plattform ist nicht ersichtlich, welche Beschwerden intern als sol-
che gekennzeichnet werden, und deren Anzahl ist mit dem Korpus daher nicht bestimmbar.
Die hohe Anzahl an Beschwerden, die innerhalb dieser verkurzten Frist bearbeitet werden
lasst jedoch darauf schlieflen, dass diese einen nicht unerheblichen Anteil der Beschwerden

darstellen.

Insgesamt werden die immer strengeren zeitlichen Vorgaben also weitgehend von den Be-
horden erreicht. Insbesondere Behorden, die viele Beschwerden beantworten, haben dabei
funktionierende Verantwortlichensysteme. Unter den 50 Behorden, die seit 2017 die meisten
Nachrichten bearbeiteten, gab es nur 10 die weniger als 85% der Beschwerden fristgerecht

behandeln, nur 5 lagen unter 80%. Der niedrigste Wert lag bei knapp 60%. In etwa 52,7% der
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Abbildung 13: Auswirkungen der Einfithrung von neuen Fristen fiir unterschiedliche Nach-
richtentypen in Fuzhou
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Nachrichten seit 2017 stammte die Erstantwort von diesen 50 Behorden, wahrend sich die
iibrigen Beschwerden auf weitere 1228 Behorden aufteilen.”! Die Behérden die am seltens-
ten innerhalb der Frist antworteten, hatten dabei oft nur sehr wenige Beschwerden (weniger

als 50 innerhalb von 2,5 Jahren).

4.3. Xi’an

In Xi’an gab es den Biirgermeister-Briefkasten erstmals mit einer Uberarbeitung der Website
im Janner 2003. Dieser war zunachst lediglich ein Verweis auf eine E-Mail-Adresse verlinkt,
an die Nachrichten geschickt werden konnten. Zum Ablauf des Prozesses, sowie zu Inhalten
wurde keine Angaben gemacht. Ende 2006 wurde dieser Verweis entfernt und die Interak-

tionskanile neu gestaltet. So entstand eine eigene Sektion ,Regierung-Biirger-Interaktion®

(MR BB Zhengmin Hudong) die folgendermafen beschrieben wurde:

Um den Austausch zwischen der Regierung und der Offentlichkeit zu verbes-
sern wurden die Kommunikationskanale ausgebaut. Es wurden Austauschplatt-
formen wie elektronische Briefkasten, Beschwerden, Interviews, Umfragen und
Diskussionen geschaffen um die Anliegen der Biirger besser horen zu kénnen
und um die Entwicklung der Regierung verstéandlich machen zu kénnen. (Xi’an
2006¢)

Im Folgenden wird auf diese Kanile kurz eingegangen.

4.3.1. Funktionalitaten und Anforderungen

Biirgermeister-Briefkasten

Als Biirgermeister-Briefkasten ist nun nicht mehr lediglich eine E-Mail-Adresse hinterlegt,
sondern ein Kontaktformular. Dabei kann aus einer Liste ausgewahlt werden, welche Be-

horde adressiert worden sind. Zur Auswahl steht unter anderem Biirgermeister-Briefkasten,

"Besonders bei themeniibergreifenden Beschwerden ist es auf der Fuzhou 12345-Plattform nicht ungewdhn-
lich, dass mehrere Behorden auf eine Angelegenheit antworten (miissen). Es wird sich an diese Stelle le-
diglich auf die erste Antwort fir eine Nachricht bezogen, weil fiir Auflenstehende nicht ersichtlich ist ob
mogliche weitere Antworten bereits durch die initiale Zuweisung an die Behorden gefordert war oder erst
im Laufe der Bearbeitung notwendig wurde. Deshalb kann nur fiir die erste Antwort zuverlassig gemessen
werden, ob diese fristgerecht eingelangt ist.
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Meldungsbriefkasten (ZR{S#8 Jubao Xinxiang), Stadtenwicklungs- und Reformkommis-
sion, sowie zahlreiche weitere funktionelle Behorden und die Bezirksregierungen. Die Be-
schwerde selbst besteht aus einem Titel, einem Inhaltsteil, sowie einem optionalen Anhang.
Von Beschwerdesteller bzw. Beschwerdestellerin werden zumindest Name, Adresse und Te-
lefonnummer verlangt; Geschlecht, Postleitzahl und E-Mail-Adresse sind optionale Anga-

ben. Die Nachrichten wurden nicht veroffentlicht.

Online-Beschwerden

Von Dezember 2006 bis Oktober 2007 wurden insgesamt 10.000 6ffentliche Anfragen und
Beschwerden eingebracht, wovon etwa 86% beantwortet wurden (Xi’an 2007a). Neben iibli-
chen Informationen wie Name des Autors, Titel und Text der Beschwerde, sowie Datum des
Einreichens konnte bei beantwortenden Nachrichten auch die verantwortliche Behorde ab-
gelesen werden. Ebenso bestand fiir alle Besucher der Website die Moglichkeit die Antwort
zu bewerten, wobei ,Zufrieden” bereits vorausgewahlt ist. Das Ergebnis zeigte, wie oft fir
jede der 3 Optionen (zufrieden, mittelmaflig, unzufrieden) abgestimmt wurde. Fiir das Ein-
reichen einer Nachricht musste entschieden werden, ob es sich um eine Beschwerde oder
Anfrage handelt. Ebenso musste die Behorde ausgewiahlt werden, an die diese Nachricht
gesendet wird.”> Vom Autor der Nachrichten wird Name, Telefonnummer, sowie Adresse

abgefragt, die E-Mail-Adresse kann optional angegeben werden (Xi’an 2007b).

Online-Vorschlage

Unter Angabe von Name, Adresse, Telefonnummer und E-Mail-Adresse konnten Vorschlage
eingebracht werden, die anschlielend verdffentlicht werden (Xi’an 2006b). Dort konnten
sie von anderen BenutzerInnen unterstiitzt werden. Innerhalb von 20 Tagen mussten die
entsprechenden Behorden auf diese Vorschlidge antworten und konnten diese annehmen
oder ablehnen (Volksregierung der Stadt Xi’an 2006). Diese Entscheidung konnte wiederum

von BenutzerIlnnen bewertet werden.

Die Bereiche Behorden-Briefkasten und Petitionen wurden nicht archiviert. Im Fall der Pe-
titionen existiert jedoch ein Hinweis zu den Petitionsrichtlinien und auch der Name deutet

darauf hin, dass es sich hierbei um das ,klassische” Petitionssystem in elektronischer Form
handelt.

72Es existierte allerdings auch die Option ,Ich weif3 nicht welche Behorde®.
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2009 wurden die Beschwerdekanile abermals neu gestaltet und teilen sich nun in nur zwei
Bereiche auf, dem Biirgermeister-Briefkasten und dem Bereich fiir Beschwerden und Anfra-
gen. Die oben genannten Bereiche wurden nicht mehr fortgefithrt und Nachrichten auch
nicht ibernommen. Einen Bereich der den oben beschriebenen ,,Online-Vorschliage® ahnelte
gab es nicht mehr und fand sich in den anderen beiden Stiddten nicht. Es dirfte sich dabei
um ein lokales Experiment haben, dass letztlich keinen groflen Ergebnisse hervorbrachte
und deshalb eingestellt wurde. Durchgesetzt haben sich lediglich die Kanile, die auch schon

in den anderen Stadten entwickelt wurden.

Die beiden neuen Bereich gehen nun erstmals konkreter auf ihre jeweiligen Aufgaben ein.

So spezifiziert der Bereich ,Beschwerden und Anfragen®:

Annahme von Beschwerden, Anfragen und Vorschlage von Biirgern, juristi-
schen Personen und anderen Organisationen zur Arbeit der Verwaltungsorgane
von Xi’an (einschlieB8lich Bezirke, Kreise und Stidte) und die Ubermittlung der
Beschwerden an die verantwortlichen Personen und Riickmeldung der Ergeb-
nisse. (Xi’an 2009a)

und der Biirgermeister-Briefkasten

Annahme von Beschwerden, Anfragen, Kritik und Vorschldgen der Offentlich-
keit und aller Gesellschaftsbereiche zu Xi’ans wirtschaftlichem Aufbau, sozia-
ler Entwicklung, Durchsetzung des Verwaltungsrechts, Professionalitat und Ar-
beitsstil der Behorden um die von den Massen reflektierten Anliegen an ver-
antwortliche Einheiten weiterzuleiten, Ergebnisse dieser Anliegen darzustellen,

sowie der Stadtregierung relevante Informationen zu bieten. (Xi’an 2009b)
als ihre jeweiligen Aufgaben.

Von diesen Beschreibungen ist abzuleiten, dass sich der Biirgermeister-Briefkasten also eher
umfassenderen, abstrakteren Anliegen widmet, wihrend der andere Bereich sich mit den
alltdglichen Problem auseinandersetzt. In beiden Bereichen muss eine Behorde ausgewahlt
werden die Adressat der Nachricht sein soll. Bei ,Beschwerden und Anfragen® gibt es jedoch
auch die Option ,Ich weify nicht welche Behorde®, wahrend im Biirgermeister-Briefkasten
eine Behorde ausgewiahlt werden muss. Ebenso lédsst sich im Bereich der Beschwerden und
Anfragen auswihlen, ob es sich um eine Beschwerde, Anfrage oder einen Vorschlag handelt,
sowie ob die Nachricht 6ffentlich sein soll, was standardmaflig ausgew4dhlt ist. Im Falle des

Biirgermeister-Briefkastens sind mehr Angaben notwendig, um eine Nachricht zu senden.
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So werden Name, Geschlecht, Adresse, Telefonnummer und E-Mail erfragt, wahrend fiir den

Anfrage- und Beschwerdebereich lediglich eine E-Mail-Adresse ausreichend ist.

Ende 2010 wurde das System verandert und der Link ,Ich mochte dem Biirgermeister eine
Nachricht senden® verweist nicht langer auf den Biirgermeister-Briefkasten, sondern auf das,
zum Petitionsbiiro gehérende, ,Xi’an Online Petitions- und Beschwerde-Annahmezentrum®
(FE LM _E{E A8 IFZE P 0 Xianshi Wangshang Xinfang Tousu Shouli Zhongxin).
Der Bereich ,Beschwerden und Anfragen® ist hingegen tiber den Archivierungszeitraum von
2009 bis 2016 nahezu unverandert.

Zeitraum von 2012-2017

Parallel zu der im vorigen Abschnitt beschrieben Plattform der ,Beschwerden und Anfra-
gen” existierte spater eine weitere Plattform, die im Hintergrund allerdings auf die selbe
Datenbasis zugriff. Einige Neuerungen passierten allerdings auf der Startseite des Portals.
Einerseits wurden nun neben den Beschwerden und Anfragen auch ausgewéhlte Beitrage
des Biirgermeister-Briefkasten dffentlich zugénglich gemacht. Ebenfalls wurden die zehn am
haufigsten angeklickten Anfragen, Vorschlage, sowie Beschwerden auf der Startseite hervor-
gehoben (Xi’an 2017a).

Zugleich wurde aber zwischen November 2012 und Juli 2013 die Anzeige des Namens bei
verdffentlichten Beschwerden entfernt.”” Auch in der Antwort wurde nun nicht mehr wie
in Abbildung 14 ersichtlich der Beschwerdesteller mit seinem vollen Namen angesprochen.
Stattdessen wurden generische Anreden wie ,Herr/Frau X", ,Netizen® oder einfach nur ,Hal-

lo“ verwendet.

In Abbildung 14 ist exemplarisch eine Beschwerde aus dem Zeitraum 2009-2016 zu sehen.
Interessant ist hierbei einerseits, dass der Name des Absenders bzw. der Absenderin nicht
unkenntlich gemacht wird. Ebenso ist der genaue Beschwerdezeitpunkt nicht einsehbar.”* Im
Bereich der Antwort ist klar erkenntlich, welche Behorde diese zu welchem Zeitpunkt diese
verfasst hat. Dabei ist auch ein gingiges Prinzip erkennbar, das bei komplexeren Problemen
hiufig angewendet wird. In der ersten Antwort wird zunachst das Problem — im vorliegenden
Fall Anschuldigungen gegen den Dorfvorsteher — anerkannt und Mafinahmen angekiindigt.

In der zweiten Antwort wird dann auf die Ergebnisse dieser Maflnahmen eingegangen.

7 Auf der im vorigen Abschnitt beschriebenen Plattform, die auf dieselbe Datenbasis zugreift, war der Name
bis 2016 einsehbar.
"Diese Ansicht zeigt auch nicht den Tag der Beschwerde, dieser ist aber in der Beschwerdeiibersicht ablesbar.
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Abbildung 14: Beschwerdebeispiel aus der ,Anfragen und Beschwerden®-Plattform wie sie
von 2009-2016 in Betrieb war.

Besonders ist auch das Bewertungssystem der Plattform. Neben einer Bewertungsfunkti-
on fiir Gaste (d.h. nicht nur fiir den/die BeschwerdestellerIn) ist es, wie zwischenzeitlich
in Fuzhou, méglich einen Kommentar mit Begriindung zu verfassen. Aufgrund technischer

Hindernisse bei der Archivierung kénnen diese Bewertungen allerdings nicht in den Korpus
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aufgenommen werden. Ebenfalls Parallelen zu Fuzhou finden sich in der Informationspolitik

der Beschwerden.

Zusitzlich zu den lokalen Beschwerdemoglichkeiten wurden von 2015-2018 auf der Website

Xi’ans auch die Beschwerden des LLMB eingebunden.

Biirgermeister-Briefkasten ab 2018

Ab 2018 fithrt der Link des Biirgermeister-Briefkastens nicht mehr zum ,Xi’an Online Petitions-
und Beschwerde-Annahmezentrum®, sondern wiederum zu einem Formular, welches sehr an
das Beschwerdeformular des ,,Anfragen und Beschwerden®“-Bereichs erinnert. So kann nun
beispielsweise ausgewahlt werden ob es sich um eine Anfrage, Beschwerde, Vorschlag, Hilfe-
gesuch oder Meldung handelt. Ebenso kann gewahlt werden, ob die Nachricht 6ffentlich sein
soll.” Die Auswahl einer Behorde ist dagegen nicht mehr notwendig. Die erforderlichen Da-
ten haben sich dabei nicht verandert, es wird nach wie vor Name, Geschlecht, Adresse, Tele-
fonnummer und E-Mail-Adresse verlangt, zusétzlich zur eigentlichen Beschwerde. Ebenfalls
wird die Telefonnummer nun iiberpriift, indem ein Bestatigungscode per SMS angefordert

werden muss.

Oberflachlich verandert hat sich auch der Bereich fiir Beschwerde und Anfragen, der nun in
12345 integrierte Service Plattform (12345 T R # 4 5 k55 F & Shimin Rexian Zong-
he Fuwu Pingtai) umbenannt wurde. Der Unterschied der Kanéle Biirgermeister-Briefkasten
und 12345 wird an dieser Stelle deutlicher formuliert. So ist die 12345-Plattform zustandig
fur die Annahme von Anfragen, Hilfegesuche, Vorschlage, Lob, Beschwerden und Berich-
ten zu Regierungsservices fiir Biirger, juristische Personen sowie anderen Organisationen.
Der Biirgermeister-Briefkasten dagegen erlaubt Kritik, Meinungen und Vorschldge betref-
fend der administrative Organen der Stadt Xi’an, die gemafl den Xinfang-Bestimmungen
behandelt werden (Xi’an 2018a). Auf der Website findet sich unter dem Punkt ,Frag die Re-
gierung” neben dem Biirgermeister-Briefkasten und 12345 Hotline auch Links zu den Te-
lefonnummern der einzelnen Behorden, sowie drei Links zur Online-Beschwerde, Online-
Anfrage oder Online-Vorschlag. Letztere wurden leider nicht archiviert, doch die Verweise
lassen darauf schlieflen, dass diese Bereiche nun ebenfalls in die 12345 Plattform integriert
wurden (Xi’an 2018b).

>Mit einem Hinweis wird klar gemacht, dass falls ,,6ffentlich“ ausgewihlt wird, die Beschwerde veréffentlicht
werden kann, aber nicht muss.
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4.3.2. Seit 2019

2019 wurde die Stadt-Website abermals iiberarbeitet und sieht nunmehr aus wie bereits in
Abbildung 1 gezeigt. Hierbei wurden die Kanile ubersichtlicher als bisher dargestellt, al-
lerdings sind zahlreiche Informationen nicht mehr abrufbar. Auch wurden die Links zum
Xi’An-Bereich auf dem LLMB wieder entfernt. Ebenso fuhren die Links ,Ich mochte mich
beschweren® und der Biirgermeister-Briefkasten zum selben Formular (siehe Abbildung 15).
Bei der Ubersicht der veréffentlichten Nachrichten wird jedoch nach wie vor zwischen ,Web-
site” und ,Biirgermeister-Briefkasten® als Quelle der Nachricht unterschieden. Mogliche Im-
plikationen von dieser Trennung werden jedoch nicht erlautert. Es zeigt sich damit eine
Entwicklung von zahlreichen Plattformen mit speziellen Aufgaben zu einer umfangreichen
Plattform. Die Entwicklung gestaltet sich dabei dhnlich wie in Tianjin — in Fuzhou wurde

bereits zu Beginn auf eine einzige Plattform gesetzt.

4.3.3. Erwiinschte und Verbotene Inhalte

Bis vor kurzem gab es fiir die Beschwerdeportale in Xi’an kaum 6ffentliche Richtlinien, die
die Inhalte von Nachrichten reglementierten. Es wurde beim Verfassen der Nachricht ledig-
lich darauf hingewiesen, dass die personlichen Angaben korrekt sein miissen, pro Nachricht
nur ein Anliegen geschildert werden soll, sowie eine wahrheitsgeméfle, konkrete Schilde-

rung des Sachverhalts notwendig ist (Xi’an 2009c).

Erst Ende 2017 mit der Schlieffung der Beschwerden-und-Anfragen-Plattform und Eréffnung
der 12345-Plattform kamen konkrete Regelungen fiir die Inhalte auf, dabei wurden sowohl

die explizit erwiinschten als auch verbotene Inhalte spezifiziert. Erwiinscht sind demnach:

1. Anfragen zu Regierungsangelegenheiten auf allen Ebenen, wie Aufgaben, Richtlinien,
Strafverfahren, Genehmigungen.

2. nicht dringende Hilfegesuche an Regierungen auf allen Ebenen

3. Beschwerden, Berichte, Stellungnahmen und Vorschlage zur 6ffentlichen Verwaltung,
zu Offentlichen Dienstleistungen, zum Stadtebau, zur Stadtverwaltung und zur wirt-
schaftlichen und sozialen Entwicklung der Regierungen auf allen Ebenen.

4. Beschwerden und Berichte iiber die Arbeitsweise, Arbeitshaltung, Effizienz sowie Ef-
fektivitat des Personals in Regierungsabteilungen auf allen Ebenen.

5. Beschwerden, tiber die Verletzungen von Verbraucherrechten oder -interessen oder

Gewerbetreibende die gesetzliche Bestimmungen missachteten.
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85



6. Meldungen von wirtschaftlichen Verstéf3en wie der Herstellung und Verkauf gefélsch-
ter Produkte, illegale Monopole oder anderen marktverzerrenden Marktmechanismen,
Gefahrdung von Leben und Eigentum der Massen, Unterbindung des fairen Wettbe-
werbs und der normalen Handelsordnung sowie Behinderung der gesunden Entwick-
lung der Marktwirtschaft

7. Empfehlungen von Services fiir den Alltag und Arbeit

8. Sonstige Angelegenheiten die durch das stadtische Parteikomitee oder der Stadtregie-

rung zugewiesen wurden (Xi’an 2017b, Artikel 3).
Nicht angenommen werden hingegen Angelegenheiten

1. die auflerhalb der Gerichtsbarkeit der jeweiligen Bezirksregierung liegen.

2. die von Notfallrufnummern wie 110, 119, 120, 122, 96333 etc. bearbeitet werden sollten.

3. betreffend der Funktion von Parteikomitees, Volkskongressen, CPPCC, Gerichten, Staats-
anwalten, Militar und bewaffneter Polizei.

4. die durch eine Klage, Schiedsverfahren, administrativer Uberpriifung oder andere Rechts-
wege gelost werden sollen oder durch diese Kanéle bereits angenommen wurden.

5. die Staatsgeheiminisse, Geschiaftgehmisse oder die Privatsphére betreffen

6. die Disziplinarangelegenheiten wie Korruption oder Bestechung von Kadern betreffen

7. die bereits behandelt wurden und ohne neue Umstédnde oder Argumente neu einge-
reicht wurden

8. die boswillige Angriffe darstellen oder deren Inhalt keine Substanz hat

9. die unvollstindig sind oder nicht bearbeitet werden kénnen

10. vom Verbraucherverband vermittelt wurden oder in Bearbeitung sind und die admi-

nistrativ vermittelt und abgeschlossen wurden.

11. aus sonstigen Griinden nicht akzeptabel sind (Xi’an 2017b, Artikel 3).

Die Kriterien sind dabei dhnlich wie in den beiden anderen Stadten. Im Gegensatz zu Fuzhou
und Tianjin wird bei Punkt 3 die Behandlung durch eine Petitionsbehérde nicht als Ableh-
nungsgrund genannt. Ebenfalls wird sowohl bei den Ablehnungskriterien als auch bei den
erwiinschten Inhalten thematisch verstarkt ein Fokus auf Verbraucherinteressen gelegt. Bei
den Kriterien fiir akzeptierte als auch verbotene Inhalte lasst das letzte Kriterium eine sehr

flexible Auslegung zu.

Im Korpus’® wurden in der 12345-Plattform keine Nachrichten gefunden die gegen obige

Regeln verstoflen. Lediglich eine einsehbare Beschwerde erwahnt Korruption, Bestechung

76Sjehe Tabelle 4 fiir den Zeitraum und die Anzahl der Beschwerden der Portale.
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oder Disziplinarvergehen.”” In der Vorgingerplattform, dem Portal fiir Anfragen und Be-
schwerden, wurde hingegen Beschwerden zu Disziplinarmafinahmen noch angenommen. In
einigen Féllen wurde bei der Bearbeitung lediglich darauf hingewiesen, dass diesbeziiglich
die Disziplinarkommission kontaktiert werden soll, wahrend in anderen eine ausfiithrliche
Schilderung einer Untersuchung der Vorwiirfe, sowie deren Ergebnis abgegeben wurde. In
Abwesenheit von Richtlinien und Auflerbetriebnahme der alten Plattform kann die Ursache
dieser Verdnderung jedoch nicht festgestellt werden. Eine Moglichkeit ist jedoch die kon-
sequentere Trennung der Beschwerdeinhalte nach Kanilen. Fir Disziplinarangelegenheiten
innerhalb der Partei ist die Hotline 12388 vorgesehen, die auf dem neuen Portal auch deutlich
sichtbar ist (siehe 7. in Abbildung 1).

4.3.4. Zeitliche Beschrankungen

Wie fiir die Inhalte, gab es auch fiir die Bearbeitung durch die Behorden lange Zeit keine
verdffentlichten Richtlinien. In den meisten Féllen wurde weder in Dokumenten noch auf
den Plattformen selbst auf eine maximale Bearbeitungszeit hingewiesen. Eine Ausnahme bil-
den dabei die Online-Vorschlége, die etwa von 2006 bis 2007 eingereicht werden konnten. In
einer nur 4 Artikel umfassenden Regelung zur Bearbeitung wird dabei eine Frist von einem
Werktag festgesetzt, in der das Generalbiiro der Stadtverwaltung iiber den Annahmestatus
des Vorschlags entscheiden muss, diese Entscheidung veroffentlicht und an die relevanten
Behorden weiterleitet (Volksregierung der Stadt Xi’an 2006, Artikel 2). Diese miissen die Vor-
schlage binnen 20 Werktagen bearbeiten. In komplizierten Situationen darf diese Frist mit
der Zustimmung der fiir dieses Verwaltungsorgan verantwortlichen Person angemessen um
10 Werktage verlangert werden. In diesem Fall miissen die Internetbenutzer tiber die Griinde
unterrichtet werden. Diese Online-Vorschldge befinden sich nicht im Korpus und die Einhal-
tung des zeitlichen Rahmens kann daher nicht tiberpriift werden. Aufgrund der Abwesenheit
von Kontroll- und Aufsichtsprozessen, sowie disziplinarischen Mafinahmen ist jedoch nicht
von einer zeitgerechten Bearbeitung durch die jeweiligen Abteilungen auszugehen. Eine ar-
chivierte Ubersichtsseite weist dabei wenig tiberraschend nicht nur zahlreiche verspitete
Zuweisungen aus, sondern auch eine Fristiiberschreitung bei der Bearbeitung durch die dem

Vorschlag zugewiesenen Abteilungen (Xi’an 2006a).

77 Auch diese stellt jedoch keine Meldung eines solchen Fehlverhaltens dar.
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Fiir den Bereich der Anfragen und Beschwerden, welcher gleichzeitig mit den Online-Beschwerden
entstand, gab es hingegen keine Veroffentlichung von Bearbeitungsfristen.”® Es wird sich da-

her im Folgenden auf den sehr kleinen Teil von rund 2000 Beschwerden der 12345-Plattform

(vgl. Tabelle 4) beschrankt. Fiir diese existiert seit 2017 auch zeitliche Vorgaben:

Biirger-Hotline-Auftragnehmer auf allen Ebenen sollten die Angelegenheiten
innerhalb der von der Biirger-Hotline-Plattform festgelegten Frist abwickeln.
Unter normalen Umstédnden muss der Auftragnehmer die zugewiesene Aufgabe
innerhalb von 2 Stunden erhalten und bestitigen, die Massen innerhalb von 3
Werktagen kontaktieren, sowie Nachrichten des Typs Anfrage bearbeiten, sowie

Forderungen und Ansuchen innerhalb von 5 Werktagen erledigen.

Sollte es aufgrund der Komplexitat der Angelegenheit erforderlich sein, kann
innerhalb der vorgeschriebenen Frist eine Verlangerung beantragt werden, wo-
bei die Verlangerungszeit nicht mehr als das Doppelte der urspriinglichen Frist
betragen darf und die Verlangerung nicht mehr als zwei Mal beantragt werden
darf. Sofern eine in (anderen) Gesetzen, Verordnungen und Vorschriften fest-
gelegte Frist strenger ist als diese Mafinahmen, haben jene Bestimmungen Vor-
rang. Unter besonderen Umstianden, die eine lange Bearbeitungszeit erfordern,
hat die verantwortliche Stelle einen schriftlichen Antrag gemiaf} den einschlagi-
gen Vorschriften zu stellen und sich nach Bestétigung durch die Hauptgeschafts-

fihrung der Stelle bei der stadtischen Hotline zu melden.

Wenn der Auftragnehmer eine Angelegenheit erhalt, fiir die er nicht verant-
wortlich ist, muss er innerhalb eines Arbeitstages nach Erhalt des Artikels einen
Antrag auf Riickgabe gemaf; den einschlagigen Bestimmungen stellen und ihn
nach Bestatigung durch den zustandigen Manager der Einheit der stadtischen
Hotline melden. (Xi’an 2017b, Artikel 10)

Als ,Auftragnehmer® gelten ,Verwaltungsbehorden auf allen Ebenen, relevante soziale Or-
ganisationen sowie Unternehmen und Einrichtungen mit gemeinniitzigen Funktionen im
Verwaltungsgebiet dieser Gemeinde, fiir die diese Mafinahmen gelten.” (Xi’an 2017b, Arti-
kel 2)

Die Frist ist dabei mit max. 5 Werktagen fiir alle Anliegen auffallend kurz, wenngleich sie mit

Aufschiiben auf bis zu 15 Werktage verlangert werden kann. Abbildung 16 zeigt, in welchem

8Ein Vergleich der Entwicklung der Antwortzeiten, ohne Beriicksichtigung ggf. vorhandener Regeln, findet
in Unterunterabschnitt 4.4.6 statt.
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Ausmaf diese Fristen eingehalten wurden. Aufgrund der geringen Anzahl der untersuchten
Nachrichten sind grofle Abweichungen moglich. Dennoch zeigt sich eine deutliche Verbes-
serung bei der fristgerechten Bearbeitung. Hervorhebenswert ist dabei, dass diese Verbesse-
rung von Beginn an bis zum gegenwértigen Niveau von rund 80%, in nur einem Jahr erreicht
wurde. Zu beriicksichtigen bei dieser Zahl ist, dass eine moglicherweise gewéhrte Verliange-
rung der Frist nicht beriicksichtigt werden konnte, weil eine solche Gew&dhrung nicht 6ffent-
lich einsehbar ist. Ersichtlich ist daraus aber nicht nur eine Verbesserung der fristgerechten
Bearbeitung, sondern auch, dass das erfolgreiche Umsetzen solcher Fristen auf einer neuen
Plattform eine gewisse Vorlaufzeit benétigt. Diese ist zwar geringer als in den Anfangszei-
ten der Beschwerdeportale aber weiterhin vorhanden. In Xi’an existierte jedoch auch ein
Vorgangerportal, in welchem bereits etwa die Halfte der Nachrichten innerhalb von 5 Tagen
bearbeitet wurden. Auch wenn die Bearbeitungsprozesse damals nicht veréffentlicht wur-
den, ist daran erkennbar, dass eine Aufsicht und wirkungsvolle Verteilungsprozesse an die
Behorden bereits zuvor existiert haben miissen.

Antwortrate bei 'Anfragen’ innerhalb der Frist, n=707 Antwortrate bei anderen Anliegen innerhalb der Frist, n=1350
1.0 1.0

0.9 0.9
0.8 0.8
0.7 0.7
0.6 0.6
0.5 0.5

0.4 0.4

Antwortrate
Antwortrate

0.3 0.3
0.2 0.2
0.1 0.1
0.0 0.0
2018-07 2018-09 2018-11 2019-01 2019-03 2019-05 2018-07 2018-09 2018-11 2019-01 2019-03 2019-05
Zeit Zeit
(a) Fristgerechte Beantwortung des Nachrichten-(b) Fristgerechte Beantwortung aller anderen
typs ,Anfrage“ (3 Werktage) Nachrichtentypen (5 Werktage)

Abbildung 16: Entwicklung der Antwortrate des neuen 12345-Portals im Zeitraum 2018-2019

Neben dem geringen Umfang der hier analysierten Nachrichten muss auch beriicksichtigt
werden, dass dieser verringerte Umfang hochstwahrscheinlich durch eine starkere Selektion
der zu verdffentlichenden Nachrichten begriindet ist. Es konnten daher gezielt Nachrichten
gewihlt werden, die besonders gut und/oder zeitgerecht bearbeitet wurden zur Veroffent-
lichung ausgewahlt werden. Wéhrend eine solche Auswahl, vor allem in Hinblick auf die
Entwicklungen auf anderen Portalen, zwar nicht unwahrscheinlich ist, ist in Abbildung 16b
zu erkennen, dass im Jahr 2018 die Rate der innerhalb von 5 Werktagen bearbeiteten Nach-

richten bei 50% lag und damit etwa gleich auf mit dem Niveau der Vorgéngerplattform. Ob
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eine Nachricht innerhalb der Frist bearbeitet wurde, hat daher scheinbar keinen Einfluss auf

eine ggf. strengere Auswahl der Nachrichten.

4.4. LLMB

Das Local Leaders Message Board wurde bereits mehrfach erwahnt. Es handelt sich dabei
um eine iberregionale (zentrale) Plattform, welche 2008 offiziell er6ffnet wurde und ist Teil
des Netzwerks der Volkszeitung (Renminwang). Die Funktionalititen gehen dabei tiber die
blofle Beschwerdefunktion hinaus, auf der Plattform finden sich auch regelmaf3ig Artikel
iiber den Status und Errungenschaften der Beschwerdebearbeitung in einzelnen Regionen,

Interviews mit Fiihrungspersonlichkeiten, sowie Kompilationen von Beschwerden.

Die Seite ist dabei streng nach der administrativen Gliederung unterteilt. Diese gestaltet sich

dabei wie folgt:

Provinzebene Zwei Briefkésten fiir jede Provinz, Autonome Region und Sonderverwaltungs-
zone. Davon wird einer durch den/die jeweilige(n) Gouverneurln bearbeitet
und der zweite durch den/die ParteisekretarIn der Provinz/Autonomen Re-

gionen/Sonderverwaltungszone.

Bezirksebene Zwei Briefkasten fiir jede Stadt bzw. autonomen Prafektur. Diese werden von
BiirgermeisterIn bzw. Gouverneurln der Prafektur, sowie dem/der Parteise-

kretarIn bearbeitet.

Kreisebene  Ein Briefkasten, der durch den/die ParteisekretarIn auf Kreisebene bearbeitet

wird.

In seltenen Fallen existieren zusatzliche Briefkasten fiir 6konomische Sonderzonen. Die Platt-
form wirbt dabei damit, dass sich Fithrungspersonlichkeiten um diese Nachrichten kiim-
mern. De Facto verhilt es sich jedoch auch bei diesen Briefkasten nicht anders als bei lokalen
Plattformen, bei denen Nachrichten an die jeweiligen Abteilungen delegiert werden. Diese
Delegation gestaltet sich aber regional unterschiedlich. Fiir die untersuchten Falle Fuzhou,
Tianjin und Xi’an existieren jedoch keine Dokumente anhand derer dieser Prozess nach-
vollziehbar ist. Ebenfalls ist nicht klar, welche Moglichkeiten das LLMB den teilnehmenden
Lokalregierungen und Abteilungen bietet oder wie Nachrichten innerhalb einer Lokalitat
weitergegeben werden. So werden beispielsweise in Beijing alle Nachrichten durch ,Beijing

12345 beantwortet, in anderen Stadten antwortet hingegen die zustindige Behorde selbst.
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Das LLMB bietet dabei seit Beginn an einen eigenen Briefkasten fiir jede Lokalitat gemaf} der
oben beschrieben Gliederung, verpflichtete diese allerdings nicht zur Teilnahme. Stattdessen
erklarten sich diese nach und nach selbst zur Bearbeitung bereit, wobei auch 2019 noch
nicht alle Briefkisten auf Provinzebene verwaltet werden.”” Unabhingig davon, ob sich die
relevante Lokalitdt zur Verwaltung des Bereichs bereit erklart hat, haben BenutzerInnen die

Moglichkeit, Nachrichten an diese zu schicken.

4.4.1. Erwunschte und unerwunschte Inhalte

Das LLMB verfiigt ebenfalls iiber Regelungen zu unerwiinschten Inhalten. Diese bestehen
seit der Errichtung der Plattform und haben sich seither nur geringfiigig verandert. Im Ge-
gensatz zu den anderen Portalen sind diese sehr umfangreich und listen neben zahlreichen
Aktivitdten, die auch strafrechtlich relevant sind (Gefahrung der Staatssicherheit, Veroffent-
lichen von Staatsgeheimnissen, etc.) auch diverse Verhaltensregeln (beispielsweise keine pri-
vaten Nachrichten mit privatem Inhalt, Werbung oder Spam) (Renminwang 2019c). Die meis-
ten dieser Regeln finden sich, in komprimierter Form, auch auf den lokalen Plattformen der
drei vorgestellten Falle wieder. Hervorzuheben sind lediglich drei Klauseln die Anfang 2015

zu den Ablehnungskriterien hinzugefiigt wurden:

1. Angelegenheiten die in den Aufgabenbereich der Volkskongresse, Gerichte, Staatsan-
waltschaft fallen oder den bereits im judikativen Prozess angenommen oder entschie-
den wurden

2. Angelegenheiten die bereits an das LLMB gesendet wurden oder aktuell behandelt
werden oder im Review-Prozess als legitime Beschwerde anerkannt wurde

3. Wenn Unzufriedenheit mit dem Ergebnissen von Zivilprozessen, Urteilen oder Me-
diationsbeschliissen, die bereits in Kraft getreten sind, Gegenstand der Nachricht ist.

(Renminwang 2019c)

Wie auch in Fuzhou befassen sich diese zusitzliche Regelungen vor allem mit der Abgren-
zung von anderen Eingabekanilen. Inwiefern diese Abgrenzung von den Lokalregierungen

tatsdchlich eingehalten wird, kann nicht pauschal beantwortet werden.

"Das Portal wirbt mit Gouverneuren und Parteisekretiren aus 26 Provinzen und Autonomen Zonen gibt
allerdings keine Angabe fiir die Bezirksebene.
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4.4.2. Bewertungsfunktion

Im Gegensatz zu den gegenwartigen lokalen Beschwerdeportalen der drei untersuchten Stad-
te bietet das LLMB eine Bewertungsmdglichkeit an, bei der die Ergebnisse offentlich ein-
sehbar sind. Anders als die bisher betrachteten Bewertungsfunktionen wird allerdings nicht
eindimensional nach der Zufriedenheit mit der Antwort gefragt. Stattdessen konnen die drei
Aspekte ,Grad der Losung* (/I AYFZ E banli de chengdu), ,Bearbeitungszeit* (& E su-
du) und ,Arbeitshaltung® (Z/Z taidu) getrennt bewertet werden. Dabei kénnen jeweils 1-5
~Herzen“ vergeben werden. Diese drei Faktoren tragen dabei zu einem unterschiedlichen
Grad zu einer Gesamtbewertung bei, wobei nicht spezifiziert wird wie diese gewichtet wer-
den (Renminwang 2019d). Durch den Beschwerdekorpus konnte diese Berechnung nachvoll-
zogen werden. Da die Bewertung in 0,5-Schritten gerundet wird und der Wertebereich sehr
klein ist, sind die Gewichte allerdings nicht exakt ermittelbar. Es ist aber eine etwas schwa-
chere Gewichtung der Geschwindigkeit feststellbar. Im weiteren wird die Gesamtbewertung

wie folgt angenihert:

[0,35-1+0,35-a+0,3-2]-2
P

fll,a,z2) =

Die drei Parameter der Funktion stellen dabei die drei Faktoren ,Grad der Losung” ({), ,Be-

arbeitungszeit” () und ,,Arbeitshaltung” (a) dar.

Zusatzlich zu einer quantitativen Bewertung existiert auch die Moglichkeit, in einem Kom-
mentar die Bewertung zu erlautern, wobei auch dieser 6ffentlich einsehbar ist (Renminwang
2019d). Die Gesamtbewertung befindet sich dabei auf einem Spektrum von 1-5, wobei eine
Bewertung 4.5-5.0 ,sehr zufrieden®, 3.5-4.0 ,zufrieden®, 2.5-3.0 ,einigermaflen zufrieden®,

1.5-2.0 ,unzufrieden” und 1.0 ,sehr unzufrieden” entspricht.

Der Beschwerdesteller bzw. die Beschwerdestellerin hat die Moglichkeit, binnen 15 Tage
nach Erhalt der Antwort diese Bewertung abzugeben. Nach Ablauf dieser Frist wird auto-
matisch eine Bewertung vorgenommen, die fiir alle Faktoren 5 Herzen wahlt (Renminwang
2019d). Da bei einer solchen automatischen Bewertung ein Standardkommentar angezeigt

wird, sind die durch Benutzer vorgenommenen Bewertungen von den automatischen unter-

scheidbar.

8Die Anniaherung stimmt in iiber 99% der Fille exakt mit der tatsichlichen Bewertung iiberein und weicht in
den tbrigen Fillen um max. 0,5 Punkte ab.
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Bei der Auswertung des Beschwerdekorpus fallt dabei auf, dass nur etwa 79 836 von Perso-
nen bewertet wurden, wahrend mit 298 317 Nachrichten ein deutlich grofierer Teil automa-
tisiert bewertet wurden. Dementsprechend stark ist auch das Ergebnis der Zufriedenheit auf
der Plattform verzerrt. Die durchschnittliche Gesamtbewertung betragt 4,7 wahrend er oh-
ne Standardbewertungen bei 3,6 liegt. Noch deutlicher wird der Einfluss der automatischen
Bewertungen jedoch beim Anteil der Beschwerden, die einen bestimmten Schwellwert errei-
chen. Werden alle Bewertungen beriicksichtigt, erreichen 90,1% mindestens eine Gesamtbe-
wertung von 3.5 (zufrieden), wahrend es unter Entfernung der automatischen Bewertungen
lediglich 53,5% sind.

Weiters ungewohnlich ist die Verteilung der von Benutzern selbst abgegebenen Bewertun-
gen, die in Abbildung 17 zu sehen ist. Eine bimodale Verteilung ist dabei nicht ungewdohnlich,
ist wohl in den meisten Fallen von einer grundsatzlichen Zufriedenheit oder Unzufriedenheit
mit der Bearbeitung auszugehen. Die Verteilung zeigt dabei eine Spitze bei 5, der bestmogli-
chen Bewertung. Die zweite Spitze hingegen liegt bei 2.0, wahrend die schlechteste Bewer-
tung 1.0 scheinbar kaum vergeben wurde, obwohl die Kommentare zu den Bewertungen mit
einem Wert von 2.0 oft ein sehr negatives Sentiment widerspiegeln, wie ,,Sehr sehr unzufrie-
den®, ,Nicht zufrieden, Uberhaupt nicht zufrieden” etc.®! Die schlechte Gesamtwertung setzt
sich dabei auch nicht durch einen Durchschnitt zusammen, wobei unterschiedliche Aspekte
gut bzw. schlecht bewertet wurden, sondern beinahe ausschliefilich durch 2 Punkte bei allen
drei Faktoren. Warum diese Bewertung so viel haufiger verwendet wird konnte durch diese
Analyse jedoch nicht festgestellt werden. Die Moglichkeit, dass das Minimum zu einem spa-
teren Zeitpunkt auf 2 Herzen festgesetzt wurde, wurde in Betracht gezogen, musste jedoch
verworfen werden, weil die Bewertung von 1 Punkt bei allen Faktoren auch bis vor kurzem
noch abgegeben werden konnte. Dennoch ist angesichts dieser Kommentare auf eine noch

grof3ere Unzufriedenheit zu schlieflen.

4.4.3. Vergleich des Nachrichtenvolumens

In den folgenden Unterabschnitten werden nun zuletzt noch einige quantitative Aspekte
der lokalen Beschwerdeportale mit dem LLMB verglichen. Abbildung 18 stellt die Entwick-
lung der eingereichten Nachrichten auf den lokalen Portalen im Vergleich mit dem LLMB
dar. In allen drei Stadten zeigt sich, dass ein Grofiteil der Beschwerden auf lokalen Plattfor-
men eingereicht wurde und nicht auf dem LLMB. Wéhrend der LLMB-Bereich in Fuzhou

81Die Kommentare zu den Bewertungen stammen aus dem analysierten Korpus.
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Abbildung 17: Verteilung der Bewertungen auf dem LLMB (exklusive automatischer Bewer-
tung)

durchgingig kaum benutzt wurde, zeigt sich auch in Tianjin nach der Startphase des LL-
MB ab etwa 2010 kein signifikantes Wachstum. In Xi’an zeigt sich hingegen ab etwa 2015
ein beschleunigtes Wachstum der Beschwerden auf dem LLMB, was vermutlich durch die
Verlinkung auf der Stadt-Website verursacht wurde. Auch die Einstellung des Beschwerde-
portals in 2018 fiihrte zu einem erhohten Beschwerdeaufkommen auf dem LLMB. So steht
auch im Oktober 2019 der Briefkasten des Parteisekretars in Xi’an deutlich an der Spitze der

eingereichten Beschwerden (Renminwang 2019a).

Auf Ebene der lokalen Portale l4sst sich in Fuzhou nicht nur das hochste Beschwerdevo-
lumen feststellen, sondern auch die nachhaltigste Zunahme an Nachrichten. Seit 2016 hat
das Wachstum nach einer Phase der Stagnation erneut stark zugenommen und die Anzahl
der Nachrichten pro Quartal hat sich bis 2019 verdoppelt. Zu beriicksichtigen beim Vergleich
der Beschwerdeanzahl in Fuzhou ist, dass dort telefonisch eingegangene Nachrichten ebenso
veroffentlicht werden, wiahrend das in Tianjin und Xi’an, sowie in den Bereichen des LLMB
nicht der Fall ist.

In Tianjin und Xi’an ist dagegen ersichtlich, dass das Wachstum auch auf den lokalen Platt-
formen nicht so kontinuierlich ist wie erwartet. In Tianjin gab es vor allem zu Beginn der
Plattform eine starke Zunahme der Nachrichten. Nachdem der Gipfel 2014 erreicht wurde
liegt das Mittel seitdem bei etwa 11.000 Beschwerden pro Quartal. In Xi’an wurde bis En-

94



Fuzhou

Tianjin 100000
— LLMB
— ey Lokal

Lokal
15000 80000

12500
60000
10000
7500 40000

5000

Beschwerden pro Quartal
Beschwerden pro Quartal

20000

2500

. e T 0

2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018

2008 2010 2012 2014 2016 2018 Jahr
Jahr
(a) Tianjin (b) Fuzhou
XAn
14000
— ums
Lokal

12000
10000
o
=3
&
o 8000
o
c
@
B 6000
[
=
=
2 4000 /~f
[+
[aa]

2008 2010 2012 2014 2016 2018
Jahr

(c) Xi’an

Abbildung 18: Entwicklung des Beschwerdevolumens

de 2017 ein starkes Wachstum verzeichnet, danach fiel das Beschwerdevolumen nach einem
Plattformwechsel auf beinahe Null ab, wiahrend es sich seitdem wieder etwas erholt hat. Offi-
ziellen Berichten zufolge wurde in Xi’an jedoch auch 2018 und 2019 eine grofie Anzahl an Be-
schwerden bearbeitet (Volksregierung der Stadt Xi’an 2019). Anstatt Fluktuation des Nach-
richtenvolumens handelt es sich daher viel mehr um einen Riickgang der verdffentlichten
Beschwerden. Auch die auf dem Beschwerdeportal ausgewiesenen Bearbeitungsnummern
sind zwar aufsteigend, weisen aber viele Liicken auf, was ein weiterer Indikator dafiir ist,

dass viele Beschwerden nicht angezeigt werden.®? In den offiziellen Berichten iiber die mo-

82Zwei unterschiedliche Nummerierungsschemata fiir 6ffentliche und nicht-éffentliche Beschwerden ist mog-
lich, aber sehr uniiblich und mit einem héheren technischen Aufwand verbunden. Es gibt neben Beschwer-
den die nicht 6ffentlich bearbeitet werden allerdings noch andere Moglichkeiten die fiir diese Liicken ver-
antwortlich sein koénnen, beispielsweise eine hohe Anzahl von abgelehnten Nachrichten (aufgrund von
Spamming).

95



natlich bearbeiteten Beschwerden, die von Mai 2018 bis Janner 2019 veroffentlicht wurden,

wird aber nicht tiber die stark reduzierte Veroffentlichungsrate gesprochen.

4.4.4. Vergleich der Beschwerdelange

In der Einleitung wurde bereits erwéhnt, dass das Verhiltnis zwischen den lokalen Plattfor-
men und dem LLMB nicht klar ist. Eine Analyse des Beschwerdetexte hinsichtlich der Na-
men der Beschwerdeportale zeigt, dass auf dem LLMB héufig Bezug auf lokale Plattformen
genommen wird, umgekehrt aber deutlich seltener. Dies lasst darauf schlieffen, dass tenden-
ziell das lokale Beschwerdeportal erster Anlaufpunkt fiir Beschwerden ist. Diese Moglichkeit
wird auch durch die Tatsache gestiitzt, dass das Beschwerdevolumen auf lokalen Plattformen

(siehe Abbildung 18) deutlich hoher ist.

Tabelle 5 listet die durchschnittliche Beschwerdeldnge der unterschiedlichen Plattformen
in Zeichen. Es wurden dabei nur Nachrichten beriicksichtigt, die als Beschwerde gekenn-
zeichnet waren und tiber die Website eingegeben wurden. Dadurch wurden Verzerrungen,
z.B. durch Paraphrasen bei telefonischen Beschwerden oder teilweise sehr kurzen Anfragen,

minimiert .

Tabelle 5: Durchschnittliche Lange der Beschwerden (in Zeichen)

Lokale Plattform | LLMB
Tianjin 200 231
Fuzhou 186 144
Xi’an 23853 232

Anhand dieser Daten lasst sich kein gemeinsames Muster ablesen. Wahrend in Xi’an die
Beschwerden etwa dieselbe Lange haben, sind in Fuzhou Beschwerden auf der lokalen Platt-
form langer, in Tianjin sind hingegen die Beschwerden des LLMB-Bereichs langer. Eine wei-
tere Unterteilung der Briefkésten des LLMB zeigt eine um etwa um 5-12% langere Beschwer-

de an ParteisekretarInnen gegeniiber jenen an BiirgermeisterInnen/Gouverneurlnnen.

8 Aufgrund eines Fehlers beim Herunterladen der Beschwerdedaten existieren nicht fiir alle Nachrichten der
vollstandige Beschwerdetext. Dieser Wert wurde daher lediglich aus einer Stichprobe von 2 966 Beschwer-
detexten errechnet, bei denen die Beschwerde vollstandig ist. In allen anderen Féllen wurde jeweils die
gesamte Population herangezogen.
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4.4.5. Vergleich der Antwortrate

Abbildung 19 zeigt die Entwicklung der Antwortrate (wobei nur Antworten, die innerhalb
von 180 Tagen gemacht wurden beriicksichtigt wurden). Es ist dabei erkennbar, dass die
Antwortrate bei lokalen Plattformen in allen drei Lokalitaten konstant bei anndhernd 100%
liegt. Bei bisherigen Studien wurde bei lokalen Portalen stets ein deutlich niedrigerer Wert
festgestellt (J. Chen, Pan und Xu 2016; Distelhorst und Hou 2014). Diese durchgéngig hohe
Antwortrate ist aber abhangig davon, wie stark die Selektion bei der Annahme der Nach-
richten ist. So existieren gewiss eingereichte, aber unbeantwortete Nachrichten, die nicht
verdffentlicht werden und damit in dieser Statistik nicht aufscheinen. Wahrend in dieser
Arbeit Extremfalle hinsichtlich des Nachrichtenvolumens untersucht werden und bisheri-
ge Forschung auch wesentlich kleinere Portale beriicksichtigte, zeigt sich, dass zumindest
in diesen drei Fillen keine ,Selective Responsiveness”, also einem gezielten Antworten auf
manche Beschwerden, wihrend andere, moglicherweise heikle Beschwerden ignoriert wur-

den. Dafiir gibt es zwei Erklarungsmoglichkeiten:

1. Die Selektion findet bereits vor der Verdffentlichung statt, sodass Beschwerden, ob-
wohl sie legitim wéren, nicht verdffentlicht werden. Die meisten gegenwértigen Re-
gelungen zur Verwaltung der Beschwerdeplattform benennen einen Verstofl gegen
Interessen der Regierung als Grund um Nachrichten nicht zu veréffentlichen. Dieser
Umstand kann mit dem vorhandenen Datensatz jedoch nicht tiberpriift werden. ®*

2. Die Beschwerdeportale der kleineren Stadte haben bzw. hatten keine Verantwortlich-
keitsregelungen und Beschwerden werden/wurden grundsitzlich nur sporadisch be-

arbeitet.

Da beide Studien lediglich ein Ansuchen um die Mindestsicherung zum Inhalt der Nachricht
haben und andere, deutlich sensiblere Anliegen bearbeitet wurden, ist die zweite Moglichkeit

jedoch als wahrscheinlicher zu werten.

Wihrend die Antwortrate auf den lokalen Plattformen durchgehend hoch ist, ist bei den
Bereichen des LLMB eine aufsteigende Tendenz zu sehen, die ebenfalls gegen 100% lauft,

allerdings deutlich volatiler ist als auf lokalen Plattformen.

84Statistiken wie viele Beschwerden angenommen/abgelehnt werden, werden weder vom LLMB noch von den
untersuchten lokalen Portalen nicht veréffentlicht.
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Abbildung 19: Entwicklung der Antwortrate

4.4.6. Vergleich der Antwortzeit

Als letzter Indikator wird die Antwortdauer der unterschiedlichen Bereiche und Plattformen
verglichen. Das LLMB iiberlasst die Bearbeitungsprozesse den jeweiligen Lokalitdten selbst
und setzt keine Frist fiir eine Antwort fest. Im Benutzungsleitfaden wird aber als Dauer 4-30
Tage genannt. Falls nach 30 Tagen keine Antwort vorliegt, kann die Nachricht erneut einge-
reicht werden (Renminwang 2019c). In Abbildung 20 ist die durchschnittliche Antwortdauer
in den drei Stiadten dargestellt. Beriicksichtigt wurden dabei nur jene Nachrichten, die bin-
nen 180 Tagen eine Antwort erhielten. Die Abbildung zeigt, dass die Nachrichten auf lokalen
Portalen deutlich schneller bearbeitet werden als in den Bereichen des LLMB. Lediglich in

Xi’an, das verglichen mit Fuzhou und Tianjin auch deutlich mehr Nachrichten auf dem LL-
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MB bearbeitet, ist der Unterschied zwischen lokaler und zentraler Plattform vergleichsweise

gering.
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Abbildung 20: Entwicklung der Antwortzeit
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5. Diskussion

5.1. Hypothesen
5.1.1. Integrative Portale

Hypothese 1: Eigene Beschwerdeplattformen pro Bezirk/Kreis oder Behorde wer-

den seltener und stattdessen zu einem einheitlichen Portal zusammengefiihrt.

Aus der Analyse wird deutlich, dass Beschwerdeportale zusammenwachsen. Wahrend in den
Anfangen zahlreiche Beschwerdekanéle parallel existierten wurden diese nach und nach
zusammengefiihrt. Dabei ist vor allem ein horizontales Wachstum, also eine stirkere Ein-
bindung der Behorden in einen gemeinsamen Prozess, zu beobachten. In der Vergangenheit
existierten unterschiedliche Bereiche fiir Bezirke und Abteilungen; gegenwartig wird immer
mehr an ibergreifenden Losungen gearbeitet. Das ist zum Einen direkt an der Entwicklung
der untersuchten Portale abzulesen, zum anderen ist der Betrieb einer integrierten Plattform
zur Bearbeitung von Anfragen und Beschwerden auch ein Kriterium im nationalen Krite-
rienkatalog zur Evaluation von Webseiten (China Software Evaluation Center 2018, S. 22—
23).

Der Vorteil, der fiir die Lokalregierungen, insbesondere aber auch fiir die Zentralregierung,
entsteht, ist eine einfachere Auswertung dieser Informationen. Verteilte Beschwerdekana-
le bringen nicht nur einen Mehraufwand bei der Extraktion von Informationen aus diesen
Daten, sondern bieten auch Platz fiir Verzerrungen und Manipulation durch untergeord-
nete Behorden. Aufgrund des erheblichen Aufwands um diese Daten auszuwerten wurden
Informationen in Form von zusammenfassenden Berichten an tibergeordnete Ebenen wei-
tergegeben, anstatt das Datenmaterial weiterzugeben. Dadurch waren untergeordnete Ebe-
nen in der Lage diese Berichte entsprechend zu beschonigen. Dies war auch der Fall, wenn
iibergeordnete Ebenen Zugriff auf die Primardaten hatten — es wurden nicht die Ressourcen
investiert um diese auszuwerten (Pan und K. Chen 2018, S. 617). Durch ein gemeinsames
System, welches mehrere Regierungsebenen umspannt und auch horizontal einen Grof3teil
der Behorden umfasst, wird eine solche Evaluierung allerdings deutlich erleichtert. Uberge-
ordnete Behorden sind dadurch weniger auf Berichte der unteren Ebenen angewiesen und

konnen auf horizontaler Ebene einfach vergleichen.
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Aus Benutzersicht ist diese Entwicklung vorteilhaft, weil die Gefahr, an die falsche Behor-
de zu geraten, zunehmend verkleinert wird. Damit wird zum Einen das urspriingliche Ziel
der 12345-Hotline erreicht, welches eine zentrale Anlaufstelle fiir Fragen sein sollte. Wah-
rend diese sich aber auf Auskiinfte beschrankte, werden moderne Beschwerdeplattformen zu
einer zentralen Schnittstelle fiir jegliche Art von Kommunikation mit diesen Behorden, an-
statt einer bloffen Auskunfts- oder Vermittlungshotline. Zum Anderen erwachsen Beschwer-
deportale damit auch aus einer Phase, in der zahlreiche Beschwerden, aufgrund unklarer
Verantwortlichkeitsverhéltnisse und mangelnden Moglichkeiten Nachrichten an andere Ab-
teilungen zu transferieren, abgelehnt wurden. Die drei untersuchten Stddte zeigten dabei
zuletzt besonders bei den lokalen Beschwerdeportalen eine durchgingig hohe Antwortrate
(siehe Abbildung 19). Dariiber hinaus wird die Benutzbarkeit erleichtert, indem die aktuellen

Beschwerdeportale in allen drei Stddten eine Vielzahl von Eingabekanilen kombinieren.

5.1.2. Unterschiede zwischen lokalen und zentralen Beschwerdeplattformen

Hypothese 2: Auf lokalen Plattformen erhalten BeschwerdestellerInnen aufgrund
existierender Richtlinien zur Bearbeitung von Nachrichten schneller eine Antwort
als auf dem LLMB.

Der Vergleich zwischen den lokalen Plattformen und dem LLMB zeigt weitere Indizien da-
fur, dass zwischen diesen Plattformen bedeutende Unterschiede bestehen. Sowohl bei der
Antwortrate als auch bei der Antwortzeit wird dieser Abstand am deutlichsten sichtbar. Lo-
kale Portale sind bei der Antwort nicht nur deutlich verlasslicher, sondern auch deutlich
schneller. Hypothese 2 fiihrt das auf strengere Regelungen fiir die Bearbeitung auf lokalen
Plattformen zuriick. In Fuzhou und Xi’An wird keine Angabe zu einer Bearbeitungszeit auf
dem LLMB gemacht, in Tianjin wurde diese Vorgabe nicht eingehalten. Ebenfalls fiir diese
Hypothese spricht, dass Verbesserungen der Antwortzeit bei den lokalen Plattformen deut-
lich nachhaltiger waren. So wurde beispielsweise 2017 die Frist auf dem 12345-Portal in Fuz-
hou verkiirzt, welche in weiten Teilen eingehalten wurde (siehe Unterunterabschnitt 4.2.3).
Gleichzeitig erhohte sich jedoch die Antwortzeit auf dem LLMB. Unterstiitzt wird diese Hy-
pothese auch durch die Entwicklung der lokalen Beschwerdeportale. Es existiert dabei eine
positive Korrelation zwischen den immer konkreter werdenden Regelungen zur Bearbeitung

der Beschwerden und einer tatsachlich schnelleren Durchfithrung.
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5.1.3. Weniger Beschwerdedetails einsehbar

Hypothese 3a: Die tatsichliche Zufriedenheit mit der Arbeit durch die Beschwerde-

plattformen liegt deutlich unter der von offizieller Seite berichteten Zufriedenheit.

Hypothese 3b: Informationen die Riickschluss auf die Qualitit der Bearbeitung er-

lauben werden gezielt von Plattformen entfernt.

Wihrend die Anzahl der Beschwerden insgesamt weiterhin zunimmt, sind bei einzelnen
Beschwerden immer weniger Informationen einsehbar. So zeigen beispielsweise die aktuel-
len Portale aller drei untersuchten Stddte keine Bewertungen mehr an, obwohl dies in der
Vergangenheit der Fall war und die Bewertungsmoglichkeit weiterhin existiert. Ebenso ge-
hen Such- und Filtermdglichkeiten zuriick, insbesondere bei potentiell sensiblen Filtern, wie
beispielsweise bei der Suche nach nicht fristgerecht bearbeiteten oder schlecht bewerteten

Eintragen. Ebenso sind Kommentare von Fithrungspersonen nicht mehr einsehbar.

Auf dem LLMB, wo Bewertungen 2017 eingefithrt wurden und gegenwirtig noch offentlich
einsehbar sind, werden diese durch Praktiken wie der automatischen (positiven) Bewertung
nach 15 Tagen deutlich geschont. Werden diese Bewertungen abgezogen, so liegt die Zu-
friedenheit keineswegs jenseits von 95%, wie sie auf lokalen Portalen hiaufig veroffentlicht
wird (Fuzhou 12345 2019; Lei 2018; Tianjin 2019b). Die Zufriedenheit ist neben der Antwort-
zeit eine der beiden groflen Qualitdtsfaktoren auf die die Fithrung besonders viel Wert legt.
So berichtet Fujian davon, eine Zufriedenheitsrate von 98% zu erreichen (Chen Lanyan und
Wu Zhou 2018), in Stadten wo die Zufriedenheit 6ffentlich einsehbar ist, liegen die Werte
jedoch weit davon entfernt. Tabelle 6 zeigt die Bewertungsergebnisse in 7 der 9 Stadte Fu-
jians im Zeitraum 1.12.2018 bis 1.12.2019. Nicht einsehbar waren diese Werte bei den zwei

einwohnerreichsten Stadten Fujians, Xiamen und Fuzhou.

Tabelle 6: Zufriedenheit in den Stadten Fujians

Name Zufrieden | MittelméaBig | Unzufrieden | Zufriedenheitsrate®
Longyan 4700 - 960 83%
Nanping 1667 412 1721 44%
Ningde 222 16 21 86%
Pingtian 287 69 330 42%
Quanzhou 36 3 6 80%
Sanming 3510 750 470 74%
Zhangzhou 1383 331 720 57%

8Verhaltnis der mit ,Zufrieden” bewerteten Antworten zur Gesamtzahl der Bewertungen.
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Einerseits werden durch die Lokalregierungen zwar Konsequenzen bei mangelhafter Bear-
beitung von Beschwerden angekiindigt, andererseits ist deutlich sichtbar, dass die Bevolke-
rung mit der Bearbeitung keineswegs so zufrieden ist wie von offizieller Seite angegeben.
Zu diesem Zweck werden unterschiedliche Maf3nahmen ergriffen, wie das Verstecken der
Information, die Ablenkung auf Zusammenstellungen von musterhaften Beschwerden oder

eine bewusste Fehlinformation mit Hilfe von auf diverse Arten geschonter Statistiken.

5.1.4. Entwicklung zu eigenstandigem Kanal

Hypothese 4: Online-Beschwerdeportale entwickeln sich zu einem eigenen Kanal,

der sich von existierenden Eingabekanilen unterscheidet.

Urspriinglich existierten auf vielen Beschwerdeplattformen der Hinweis auf die lokalen Peti-
tionsbestimmungen und Abgrenzungen zum Petitionssystem waren schwer festzumachen.
Die Analyse zeigte jedoch, dass stattdessen gegenwartig verstirkt eigene Regeln und Ge-
setze fiir den Betrieb dieser Plattformen entwickelt werden. Die Trennung von Petitionen
wird auch ersichtlich, dass beispielsweise in Fuzhou nicht nur eigene Regeln erstellt wur-
den, sondern auch der Betrieb der Plattform nicht langer durch das Petitionsbiiro verwaltet

wird, sondern stattdessen einer neuen Behorde (Smart Fuzhou) iibertragen wurde.

Wihrend in Anfangszeiten, durch die Weiterentwicklung von 12345-Hotlines, die Auskunft
im Vordergrund stand, entwickeln sich die Portale immer mehr zu umfangreichen Service-
Portalen, wo nicht nur Auskunft gegeben wird, sondern viele Prozesse direkt initiiert werden
konnen. Viele Antworten der Plattformen nehmen Bezug auf den Beschwerdesteller bzw. die
Beschwerdestellerin um geeignete Maf3inahmen treffen zu konnen und Unklarheiten klaren
zu konnen. Diese Entwicklung macht genauere Anforderungen auf Biirgerseite und stren-
gere Prozesse, sowie erweiterte Kompetenzen, insbesondere hinsichtlich der Aufsichtsfunk-

tion, der plattformbetreibenden Behorde notwendig.

Als weiteres Indiz fiir die Emanzipation der Portale wurde bei der Analyse der Regeln deut-
lich, dass diese vor allem hinsichtlich Feedback-Kanilen, wie Petitionen, Straf- und Zivilpro-
zessen, Schiedsgerichtsverfahren, administrativer Uberpriifungen usw. schirfer abgegrenzt
wurden, wihrend oberflachlich viele Kanéle zusammenwachsen (vgl. Hypothese 1). Es wur-
de jedoch auch beobachtet, dass diese Abgrenzung bislang noch nicht konsequent umgesetzt
wurde. Ebenso ist es moglich, dass diese Abgrenzungen lediglich verdeutlicht wurden um

die Arbeitslast der entsprechenden Portale zu reduzieren. Aufgrund mangelnder Regelun-
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gen in den Anfangszeiten und geringem Aufwand auf Seiten der BeschwerdestellerInnen,
konnten iibermafig viele Beschwerden, die au3erhalb der Kompetenzen der jeweiligen Ver-

waltungsbehorde liegen eingereicht worden sein.

5.2. Ursachen fur Unterschiede und Gemeinsamkeiten der Portale

Wihrend die bisherige Forschung Beschwerdeportale als weitgehend homogen angesehen
hat (Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019), zeigt die durchgefithrte Analyse sowohl Un-
terschiede als auch Gemeinsamkeiten auf (vgl. Unterabschnitt 5.1). In dieser Arbeit wurde
die Entwicklung dieser Plattformen aus einer Mikroperspektive analysiert, tatsdchlich fand
diese Veranderung jedoch nicht isoliert statt. Unterschiede in der Entwicklung und Umset-
zung der Plattformen sind daher zusitzlich auch auf Makroebene zu suchen. Die in Un-
terabschnitt 2.2 beschriebenen Kanaile sind Formen der Regierung-Biirger-Kommunikation.
Die Digitialisierungsstrategien der Volksrepublik, vor allem im urbanen Raum, gehen aller-
dings deutlich weiter (Hao u. a. 2012). H. Jiang, Geertman und Witte (2019) zeigen mit ihrer
Untersuchung von 4 chinesischen Stddten die entscheidende Rolle, die der Kontext bei der
Umsetzung von SMART GOVERNANCE® hat, und finden dabei in Abhingigkeit des Kontexts
unterschiedliche Typen von Smart Governance: 1. die Errichtung von Pilotprojekten 2. das
Verbessern der Regierungsarbeit 3. Aufbauen von Vertrauen in die Regierung und 4. das Vor-
antreiben von Innovation (H. Jiang, Geertman und Witte 2019). Diese Aspekte wurden da-
bei bereits auch mit Beschwerdeportalen in Verbindung gebracht (Gobel und Xuelian Chen
2014b; Su und Meng 2016; Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019; J. Chen, Pan und Xu
2016). Da Online-Beschwerdeportale als Teil solcher Smart Governance Strategien angese-
hen werden konnen, liegt die Vermutung nicht fern, dass auch hierbei der lokale Kontext

groflen Einfluss auf die eingesetzte Technologie und die Akteure hat.

Bisher wurden oft 6konomische Faktoren als Faktor fiir die Entwicklung von Beschwer-
deportalen herangezogen, wobei die Forschung verschiedene Erklarungsmodelle hervorge-
bracht hat. Gobel und J. Li (2020) beschreiben beispielsweise, dass hohe Responsivitat auf
Beschwerdeportalen eine schlechte wirtschaftliche Performanz kompensieren soll, wahrend
andere Forschung wirtschaftlich starkere Lokalitdten eher in der Lage sehen bessere Leis-
tungen zu erbringen (Distelhorst und Hou 2017). Der Analyseteil dieser Arbeit zeigt unter-

schiedliche Entwicklungen, die nicht lediglich auf 6konomische Faktoren zuriickzufithren

8Darunter wird hier, in einer etwas simplistischen Auffassung, der Einsatz von Informations- und Kommuni-
kationstechnologie zum Zwecke einer verbesserten Regierungsarbeit verstanden. Fiir eine differenziertere
Betrachtung des Begriffs siehe Meijer und Bolivar (2016) bzw. H. Jiang, Geertman und Witte (2019, S. 101 {f.).
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sind. Wirtschaftliche Performanz ist ein Einflussfaktor in dessen Kontext die Entwicklung
eines Beschwerdeportals als Teil eines Smart Governance Projekts stattfindet. Dieser Kon-

text muss dariiber hinaus nicht zwangslaufig fest sein, sondern kann sich auch verandern.

Doch auch oberflachlich zeigen sich einige Unterschiede der Plattformen. Ein Faktor, der be-
reits in der Einleitung erwahnt wurde, ist die Diversitat der Kanile. Die Analyse zeigt eine
Tendenz zur Entwicklung von Portalen, die immer mehr Kanile zusammenfassen. Dennoch
bestehen auch gegenwartig noch Unterschiede. Von den untersuchten Plattformen, verof-
fentlicht nur Fuzhou auch Telefonanfragen iiber die Plattform. Auch bei den angebotenen
Services via Weixin gibt es regional grofie Unterschiede (CNNIC 2019), die sich auch bei der
Integration von Weixin auf den Plattformen widerspiegelt. Unabhangig davon, ob die Kana-
le zu einer Plattform zusammengefithrt wurden, zeigt sich hinsichtlich der Vergleichbarkeit
die Problematik der selektiven Veroffentlichung. Selbst wenn zwei Lokalitaten also dieselben
Eingabekanile anbieten, ist keineswegs garantiert, dass diese in gleichem Mafle 6ffentlich

einsehbar sind.

Zuletzt haben sich in der Analyse auch unterschiedliche Entstehungs- und Entwicklungsge-
schichten gezeigt. So zeigte Tianjin urspriinglich einen sehr fragmentierten Ansatz, bei dem
mehrere Plattformen parallel existierten, wahrend Fuzhou von Anfang an einen ganzheit-
lichen Ansatz verfolgte. Auch ist davon auszugehen, dass der Einfithrungszeitpunkt nicht
unerheblich fiir die Entwicklung einer solchen Plattform ist. Wahrend einige Plattformen
zu Beginn der 2000er als Pionierprojekte gelten (Hartford 2005; Gobel und Xuelian Chen
2014b) und in den Jahren danach zahlreiche dhnliche Plattformen folgten (Goébel und J. Li
2020), existieren in jingerer Zeit auch Anforderungen der Zentralregierung zum Betrieb
solcher Kommunikationskanile (Staatsrat der VR China 2008; Staatsrat der VR China 2014).
Auch der Einfluss des LLMB darf bei dieser Entwicklung nicht ignoriert werden. Am Bei-
spiel Fuzhous ist deutlich, dass, obwohl Fujian zu ersten Provinzen gehorte, die Nachrichten
auf dem LLMB beantworteten, der entsprechende Bereich aufgrund einer bereits etablier-
ten lokalen Alternative, kaum verwendet wurde. Umgekehrt kénnte das LLMB in manchen
Lokalitdten bereits die von den Entscheidungstragern intendierte Funktion erfiillen, sodass
in lokalen Plattformen kein grofler Mehrwert gesehen wird. In den drei untersuchten Féllen
gab es allerdings bereits vor dem LLMB die Moglichkeit zur Beschwerde. Der Wegfall des
alten Beschwerdeportals in Xi’An und der damit sprunghafte Anstieg der Beschwerden im
entsprechenden LLMB-Bereich (siehe Abbildung 18c) machte jedoch deutlich, dass LLMB
und lokale Plattformen miteinander in Verbindung stehen und nicht ganzlich autonom zu

betrachten sind.
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5.3. Grad der Selektivitat und Responsivitat

Bei der bisherigen Betrachtung von Beschwerdeplattformen war das von Su und Meng (2016)
entwickelte Konzept der Selective Responsiveness von zentraler Bedeutung. Sie fanden bei
der Untersuchung von Nachrichten des LLMB heraus, dass besonders auf Beschwerden in
Zusammenhang mit der wirtschaftlichen Entwicklung geantwortet wurde. Andere Forschung
entdeckte auch bei lokalen Beschwerdeplattformen Unterschiede in der Antwortrate und
fihrten dies auf Diskriminierung gegen Minderheiten (Distelhorst und Hou 2014), Meldung
an hohere Ebenen oder der Drohung von kollektiven Mafinahmen (J. Chen, Pan und Xu 2016)
zuriick. In Unterabschnitt 2.4 wurden Aspekte kritisiert, die in dieser Forschung ungeniigend

beriicksichtigt wurden.

Diese Arbeit kommt zu dem Ergebnis, dass diese Mangel nicht ohne Folge bleiben. Da auf
lokalen Plattformen die Antwortrate durchgéngig bei fast 100 Prozent liegt und auch auf
den LLMB-Bereichen die Antwortrate kontinuierlich steigt, kann das Erklarungsmodell der
»Selective Responsiveness® dieses Phanomen immer schlechter beschreiben. Dazu sind al-
lerdings einige Dinge zu beachten. Zuallererst ist zu bemerken, dass in bisheriger Forschung
eine Querschnittstudie durchgefithrt wurde, wiahrend in dieser Arbeit lediglich drei Falle
genauer untersucht wurden. Die Tatsache, dass keines der untersuchten Portale eine solche
Selektivitat aufweist, wie von Su und Meng (2016) beschrieben, kann daher keine Falsifi-
kation dieser Studie sein, liefert aber weitere Indizien dafiir, dass eine genaue Betrachtung
von Beschwerdeportalen notwendig ist und der horizontale Vergleich schwierig ist. Eben-
falls argumentiert diese Studie nicht dagegen, dass moglicherweise eine Selektion stattfin-
det. Es wird jedoch argumentiert, dass eine Selektion nicht ausschliefilich dem Indikator, ob
eine Antwort erhalten wurde, festgemacht werden kann.*” Ein unterschiedlicher Grad an

Responsivitat in Abhangigkeit der Thematik wurde auch von Gobel (2020) festgestellt.

Die Kritik dieser Arbeit zielt also vorrangig darauf ab, was als Responsivitat aufgefasst wird.
Im Hinblick auf Beschwerdeportale wurden in der Vergangenheit zu simplistische Klassifi-
kationen der Antworten vorgenommen. Weder die Unterscheidung zwischen Antwort/keine
Antwort (Su und Meng 2016), noch die zwischen No Response/Deferral/Referal/Direct Infor-
mation (J. Chen, Pan und Xu 2016) sind hier zeitgemafie Metriken um Responsivitat zu mes-
sen. Letztere Klassifikation insbesondere, weil moderne Beschwerdeplattformen die Nach-

richten an zentraler Stelle entgegennehmen und direkt der zustandigen Behorde zugewie-

87Tnsbesondere kann eine Selektion dadurch stattfinden, dass Nachrichten die nicht beantwortet werden auch
gar nicht erst veroffentlicht werden. Auch in diesem Fall zeichnet sich aber eine Entwicklung ab, denn bei
bisherigen Studien wurde unbeantwortete Nachrichten durchaus veréffentlicht (J. Chen, Pan und Xu 2016).
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sen wird. Der Anteil der Antworten, die lediglich eine Weiterleitung an eine andere Behor-
de sind (referal) bzw. die Zustandigkeit von sich weist (deferal) dirfte dadurch sehr gering
sein. Responsivitat muss daher auf einer hheren Ebene untersucht werden, beispielsweise
auf Basis der Beschaffenheit der Antworten im qualitativen Sinne (Drexler 2020) oder von

Policy-Ergebnissen (Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019).

Unter diesen gednderten Umstanden muss auch die Frage, wie responsiv die Lokalregierun-
gen nun sind, neu gestellt werden. Ist unter diesen Gesichtspunkten die Responsivitat anders
zu bewerten? In der Analyse wurden keine Argumente gefunden, die gegen eine Auffassung
als ,meaningful public service” (Distelhorst und Hou 2017) sprechen. Faktoren wie die Be-
arbeitung von Beschwerden, die gemiaf; der eigenen Regeln gar nicht beantwortet werden
missten und die stdndige Verbesserung des Prozesses, beispielsweise hinsichtlich der Ant-
wortzeit, dem Anbieten zusitzlicher Kanile um Nachrichten an die Regierung zu senden,
der wachsenden horizontalen und vertikalen Integration von Behorden etc., sprechen dafiir,
dass durch diese Portale genuine Verbesserungen in der Regierungsarbeit erreicht werden
sollen. Der Analyseteil zeigt, dass diese Verbesserung nicht nur ein Wunsch der Zentrale ist,

sondern lokal auch umgesetzt wird.

Um die Vorteile fiir die Lokalregierung jedoch nicht zu verlieren und sich mit der Veréffent-
lichung jeglicher Informationen komplett dem Druck der Offentlichkeit stellen zu miissen,
missen diese Kanile auf bestimmte Weise (um)gestaltet werden. Dazu zahlt vor allem das
Entfernen von Elementen, die Riickschliisse auf die Qualitit der Bearbeitung oder die Zufrie-
denheit der Biirger zulassen. Durch diese Mafinahmen wird das Regime in eine vorteilhafte
Lage versetzt. Es kann durch den Betrieb der Beschwerdeplattform gezielt an ungefilterte
Informationen zu Problemen in der Regierungsarbeit gelangen, sowie zur Uberpriifung der
Performanz von Abteilungen herangezogen werden. Durch die virtuelle Natur und Gestal-
tung des Beschwerdeprozesses ist eine geringe Gefahr fiir die soziale Stabilitat gegeben. In
Anbetracht des grofien Beschwerdevolumens, dem Entfernen sensibler Information, sowie
der Fithrung der 6ffentlichen Wahrnehmung durch ausgewéhlte Beschwerden, Berichte, so-
wie positiven Statistiken ist auch die Verdffentlichung dieser Eintrage kein grofies Risiko.
Dariiber hinaus kann mit der zuverldssigen Bearbeitung dieser Beschwerden ein positives
Bild der Regierungsarbeit vermittelt werden und damit langfristig das Vertrauen in die Re-
gierung und die Regimestabilitidt gestirkt werden. Fir die Zukunft dieser Strategie ist es
entscheidend, wie lokale Regierungen auf diese Forderungen der Bevolkerung reagieren um

die Quelle der Informationen durch die Bevolkerung nicht versiegen zu lassen.
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5.4. Limitationen

Eine Limitation dieser Arbeit ist die Einschrankung auf Beschwerden und Anfragen, die 6f-
fentlich zugénglich sind. Ein Zugriff auf nicht veroffentlichte Nachrichten wiirde jedoch eine
fir nicht-chinesische Staatsbiirger schwer erreichbare Partnerschaft mit einer Lokalregie-
rung bzw. dem Betreiber eines solches Portals voraussetzen. Obwohl beispielsweise in Fuz-
hou ein Grofiteil der Beschwerden 6ffentlich einsehbar ist, zeigt vor allem der Riickgang der
Nachrichten in Xi’an diese Schwiche auf. Wahrend von aufien dieser Riickgang zwar mess-
bar ist, ist der Grund fiir dieses Phdnomen aus Mangel an Ankiindigungen oder relevanten
Dokumenten nicht feststellbar. Ein so plétzlicher und deutlicher Riickgang ist durch veran-
dertes Nutzungsverhalten kaum zu erkliaren — die verringerte Anzahl hangt wahrscheinlich
von verdanderten Veroffentlichungsrichtlinien ab. Ob dabei gewisse Themen ausgespart wer-
den oder Beschwerden lediglich in geringerem Umfang verdffentlicht werden, kann durch

das Analyseraster nicht festgestellt werden.

Eine weitere Hiirde ist die historische Aufarbeitung der Websites, welche nur mit Hilfe des
Archivs von The Internet Archive moglich war. Dieses ist jedoch leider stellenweise un-
vollstdndig, sodass nicht alle Aspekte untersucht werden konnten. Obwohl die allgemeine
Validitat dieser Arbeit dadurch nicht gefahrdet ist, konnten in Einzelfallen manche Facetten

wegen Unzugénglichkeit nicht beriicksichtigt worden sein.

Aufgrund fehlender Forschung zur Entwicklung der Beschwerdeplattformen konnten einige
Aspekte nur oberflachlich betrachtet werden. Besonders die Entwicklung des Verantwortlichkeits-
und Supervisionsprozesses, sowie die Auswirkungen davon hétten mehr Aufmerksambkeit
verdient. Eine solche Untersuchung wiirde aber nicht nur den Rahmen dieser Arbeit spren-
gen, sondern wiirde auch eine andere Fallauswahl erfordern. Von den untersuchten Stadten
existierten lediglich in Fuzhou Dokumente, die einen solchen Prozess iiber einen langeren
Zeitraum reglementierten. Ein Vergleich mit den anderen beiden Fillen wére daher nicht

moglich gewesen.

108



6. Conclusio

In der vorliegenden Arbeit wurde der Entwicklung von Online-Beschwerdeportalen nachge-
gangen, welche in den letzten Jahren eine immer starkere Nutzung erfahren haben und da-
durch auch an Bedeutung gewonnen haben. Durch eine Analyse von historischen Websites,
Policy-Dokumenten und einem Beschwerdekorpus wurden Unterschiede und Gemeinsam-
keiten in der Entwicklung dieser Plattformen festgestellt. Entgegen bisherigen Annahmen
(Junyan Jiang, Meng und Q. Zhang 2019, S. 13) wurde gezeigt, dass zwischen der Bearbei-
tung von Beschwerden auf lokalen Plattformen und auf dem Local Leaders Message Board
Unterschiede existieren. Nachrichten auf lokalen Beschwerdeportalen sind dabei kiirzer und

werden haufiger und schneller bearbeitet als auf dem LLMB.

Die steigende Genauigkeit der Regeln zeigt, dass sich fiir die Funktion der Beschwerdeporta-
le ein immer konkretes Bild abzeichnet und von einer gesteuerten Entwicklung gesprochen
werden kann. Da grofler Wert auf die Losung von alltdglichen Problemen gelegt wird, sind
diese Portale ein méchtiges Instrument, um Probleme in der Gesellschaft und der Politik aus-
zumachen. Der Informationscharakter tibertrifft dabei bei weitem den von Dimitrov (2015)

genannten beziiglich des Petitionssystems. Dafiir sind vor allem drei Griinde ausschlagge-

bend:

1. Die Plattformen setzen auf einem niedrigem Niveau als das Petitionssystem an, und die
gesammelten Daten decken damit ein grofieres Spektrum an sozialen und politischen
Problemen ab. Neben komplexen Themen werden auch die Beschwerden des Alltags
aufgenommen.

2. Die Daten sind schneller verfiigbar. Durch die elektronische Ubermittlung der Daten
konnen diese sofort ausgewertet werden, ohne dass diese in unteren Ebenen zuerst in
Berichte zusammengefasst werden, womit eine geringere Abhéngigkeit von Berichten
der unteren Ebenen erreicht wird. Dadurch sind tibergeordnete administrative Einhei-
ten weniger anféllig fiir Verfalschungen in diesen Berichten, wie sie beispielsweise von
Pan und K. Chen (2018) berichtet werden.

3. Weniger Aufwand und biirokratische Barrieren zur Nutzung. Damit sind deutlich mehr

Daten verfigbar, die wiederum zu genaueren Ergebnissen verhelfen.

Durch eine quantitative Auswertung hat die Regierung damit einerseits umfangreiche Mog-
lichkeiten um die Leistungen der einzelnen Behoérden zu kontrollieren und auszuwerten und
kann andererseits Problembereiche von Policies festzustellen. Auf der anderen Seite hiangt

die Wahrnehmung von BiirgerInnen immer mehr von Kompilationen und Auswertungen, die
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von offizieller Seite mitgeteilt werden, ab. Durch die Abwesenheit der Funktionen wie die am
haufigsten angeklickten Beschwerden, fehlt Biirgern die Filtermdglichkeit, und sie werden,
z.B. im Falle von Fuzhou, mit Beschwerden tiberschwemmt. Stattdessen gibt es, sowohl lokal
(Xi’an 2019) als auch auf dem LLMB (Renminwang 2018), regelmaflig Kompilationen von Be-
schwerden. Diese werden vielfach zeitlich verzogert verdffentlicht, sodass die behandelten
Themen nicht mehr akut sind und Behorden oft in einem positiven Licht zeigen. Das 6ffent-
liche Bild dieser Portale wird dadurch potentiell gestarkt, unabhéngig von der tatséchlichen
Effektivitat (vgl. Maerz 2016), behélt dabei aber weiterhin die Moglichkeit die Performanz
der Kader effektiv zu kontrollieren (Gobel 2016) . Es zeigt sich jedoch das Problem, dass trotz
Verbesserungen im Antwortprozess, speziell bei der Antwortzeit, die Zufriedenheit mit der
Arbeit deutlich geringer ist als sie von offizieller Seite berichtet werden. Ermoglicht wer-
den die berichteten Zufriedenheitswerte durch diverse Mafinahmen wie z.B. automatisierte
Bewertungen nach einer bestimmten Frist oder die Vorauswahl der positivsten Bewertungs-
moglichkeit. Da die Moglichkeit zur Bewertung in vielen Faillen nicht wahrgenommen wird,

lassen sich Ergebnisse so leicht manipulieren.

Insgesamt zeigt sich in der Entwicklung eine deutlich erhdhte Prioritét bei der Verwaltung
von Beschwerdeportalen. Bearbeitungsrichtlinien geben klare Vorschriften hinsichtlich der
Verantwortlichkeit von Behérden und geben klare Fristen vor, die zunehmend eingehalten
werden. Diese beinhalten jedoch auch eine immer genauere Verifikation des Beschwerdestel-
lers, sodass Querschnittsstudien wie die von J. Chen, Pan und Xu (2016) in Zukunft kaum
durchzufithren sind. Bereits Distelhorst und Hou (2014, S. 226) zeigten, dass iiber 11% der
Lokalregierungen feststellten, dass die Kontaktinformation inkorrekt sind, was sie zu keiner
Bearbeitung verpflichtete. Durch die automatische Verifizierung der Telefonnummer diirfte

diese Zahl heutzutage noch deutlich hoher liegen.

In dieser Arbeit wurden drei Portale mit einem besonders hohem Beschwerdevolumen un-
tersucht und dabei deutliche Verbesserungen festgestellt. Zukiinftige Forschung konnte un-
tersuchen, ob in Stddten mit weniger Beschwerden die Praktiken der groflen Portale iiber-
nommen werden bzw. ob es dort eine unterschiedliche Entwicklung gibt. Ebenfalls spannend
wire eine Untersuchung einzelner Aspekte, beispielsweise die Entwicklung der Zufrieden-
heit auf den Beschwerdeplattformen, in genauerem Detail. Weiters konnen die in dieser Ar-
beit gewonnen Hypothesen mit einer groleren Stichprobe untersucht werden, um robustere
Ergebnisse zu erhalten. Auch die angesprochene Entwicklung des Verantwortlichkeits- und

Supervisionsprozesses im Speziellen bietet sich fiir weitere Forschungvorhaben an.
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Die vorliegende Masterarbeit leistet einen Beitrag fiir das Verstdndnis von Beschwerdeplatt-
formen. Sie zeigt die Entwicklung in drei Stadten mit unterschiedlichen Ausgangslagen und
Entwicklungen zu einem gemeinsamen Trend: integrative Portale und zeitnahe Bearbeitung.
Beschwerdeportale sind, insbesondere fiir die Lokalregierungen ein machtiges Instrument,
einerseits als Informationskanal, aber verstarkt auch um Verantwortlichkeit und Regierungs-

kapazitat zu demonstrieren.
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A. Abstract

A.1. Deutsche Version

Gegenwirtige Forschung zu Online-Beschwerdesystemen in China nimmt implizit haufig
an, dass der Beschwerdeprozess zeitlich weitgehend unverandert blieb und kaum lokale Un-
terschiede existieren. Dies steht im Gegensatz zu fritheren Fallstudien, die unterschiedli-
che Anséitze beim Betrieb dieser Plattformen und beim Behandeln von Beschwerden fanden.
Diese Masterarbeit argumentiert, dass nicht nur weiterhin lokale Besonderheiten existieren,
sondern auch, bislang nicht festgehaltene, zeitliche Entwicklungen der Plattformen statt-
finden. Um die Frage zu beantworten, wie sich die urspriinglich heterogenen Plattformen
entwickelten wurde eine empirische Untersuchung von lokalen Beschwerderichtlinien und
-portalen durchgefithrt mit dem Ziel Gemeinsamkeiten und Unterschiede zu identifizieren,
sowie daraus folgende Konsequenzen zu erkldren. Die Richtlinien konnen als das Konzept
fir den Beschwerdeprozess angesehen werden, wohingegen die Beschwerdeplattformen den
praktischen Kontext darstellen, in dem bestimmte Aspekte dieser Regelungen durch techni-
sche Funktionalititen moglich oder unmoéglich gemacht werden. Die Untersuchung dieser
beiden Komponenten tragt dazu bei, die Funktion und den, gegebenenfalls veranderten, Stel-
lenwert von Beschwerdesystemen als Instrument der Regierung-Biirger-Interaktion besser
zu verstehen. Diese Arbeit wurde als Fallstudie angelegt und drei Stadte mit sehr aktiven
Beschwerdeportalen wurden als Untersuchungsgegenstinde ausgewéhlt. Eine Dokumen-
tenanalyse von aktuellen und historischen Versionen von Richtlinien und Websites zeigt die
Entwicklung des lokalen Kontexts in dem Beschwerden eingebracht werden kdnnen. Darauf
aufbauend stellt eine quantitative Analyse von heruntergeladenen Beschwerden und Ant-
worten der Regierung den Zusammenhang zwischen Anderungen in den Richtlinien und
Websites und messbaren Grofien, wie dem Beschwerdevolumen, der Antwortrate und der
Antwortzeit her, um die Auswirkungen dieser Anpassungen besser verstehen zu konnen.
Ergebnisse zeigen unterschiedliche Entwicklungen der lokalen Plattformen, jedoch gemein-
same Trends, wie die Tendenz zu umfangreicheren Portalen, strikteren und spezifischeren
Regeln, sowie Vorgaben zu kiirzeren Antwortzeiten, welche auch vermehrt von den loka-
len Behorden eingehalten werden. Auflerdem wurde festgestellt, dass, obwohl das Volumen
der offentlich sichtbaren Beschwerden wichst, bestimmte Aspekte wie Zufriedenheitswer-
te oder Kommentare der lokalen Fithrung nicht mehr 6ffentlich einsehbar sind. Dies deutet

darauf hin, dass diese Plattformen als Werkzeug zum Legitimititsgewinn genutzt werden
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und Anderungen an den Plattformen vorgenommen werden, um der Offentlichkeit ein vor-

teilhafteres Bild der Regierungsarbeit zu vermitteln.

A.2. English Version

Current research on online complaint platforms in China often implicitly assumes, that the
complaint process is largely unchanged over time and local differences are virtually nonexis-
tent. This is in contrast to earlier case studies on complaint platforms, which showed diffe-
rent approaches in platform operation and handling of complaints. This master thesis argues,
that there are persisting differences, as well as an ongoing development of these platforms.
Through a comparison of local complaint regulations and complaint platforms it tackles
the question, how originally heterogeneous platforms evolved and explains consequences
of found similarities and differences. Regulations can be seen as the concept of the com-
plaint process, while platforms are considered to be the practical context that enables or
prevents certain aspects of these regulations through technical features or limitations. The
analysis of these two components allows us to better understand the function and the signifi-
cance of complaint platforms as a special form of government-citizen-interaction. This thesis
was designed as a case study and three cities with very active complaint portals were selec-
ted as research subjects. A document analysis of current and historic versions of complaint
regulations and complaint websites shows the development of the local context in which
complaints can be submitted. Building on this, a quantitative analysis of downloaded comp-
laints and responses links changes in regulations or websites to measurable metrics, such as
complaint volume, reply rate and time to respond. Results show a diverse development of lo-
cal complaint platforms, but common trends towards platforms being more comprehensive,
having stricter and more specific rules, as well as requirements for shorter response times,
which can be shown to be increasingly met by local authorities. It is also found, that even
though the publicly visible complaint volume is rising, certain aspects of complaints, such as
satisfaction ratings or comments of local leaders, are not visible to the public anymore. This
suggests that complaint platforms are used as a legitimacy tool and changes to platforms are

made in order to convey a more favorable image of government work to the public.
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